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INTRODUCCIÓN 
 
La Casa del Perno fue fundada en 1991 como una sociedad anónima por el 
Licenciado Walter Buhler presidente de la junta directiva de Corporación Buhler cuando en 
ese entonces solo existía una empresa de este tipo en Nicaragua que era Pernica S.A., 
mediante el trabajo continuo entre la junta directiva y la gerencia general dirigida por el 
Lic. Silvio Galo Vigil se ha logrado un crecimiento continuo por casi dieciséis años, 
ofertando artículos generales y especiales relacionados al ramo de la tornillería. 
 
 El primer local que se inauguró en marzo de 1992 fue “La 27 de Mayo” y 
“León” consecutivamente, contaban con un personal muy pequeño de tres personas en cada 
una de las dos sucursales, luego se expandieron en Managua en 1995 con otra sucursal 
ubicada en Carretera Norte que se convertiría en la casa matriz de la empresa y  luego 
abrieron otra sucursal en Managua en octubre del 2004 en el Mayoreo aumentando así el 
número del personal a 50 personas aproximadamente, además de tener casi  25 puntos de 
distribución en todo el país unidos a la familia de La Casa Del Perno. 
 
Esta empresa surgió en un momento en donde existían en Nicaragua ferreterías 
dedicadas a ofrecer variedad de productos pero ninguna especializada en la gama de 
tornillos y pernos por lo que ingresaron a un mercado casi sin competencia directa. Dado a 
que “La Casa del Perno” era una empresa exitosa por la gama de productos que ofrecía 
descuidó su estructura organizacional y se enfocó en las operaciones haciendo a un lado lo 
más importante que debe de poseer una organización. Al contar con una estructura formal y 
los manuales necesarios, una empresa puede realizar con mayor eficiencia las principales 
actividades administrativas que son: planificación, organización, control y dirección. 
 
Actualmente el problema principal que posee La Casa del Perno es que carece 
de una distribución formal y clara del trabajo, lo cual le impide tener un óptimo 
funcionamiento en todas las áreas que forman la empresa. De esta manera la empresa no es 
capaz de funcionar y competir al cien por ciento con su competidores mas fuertes, los 
cuales son: Tornicentro, Importaciones Betanco, Ferretería Richardson y Fetesa, después de 
16 años y de haber sido uno de los pioneros. 
 
Entre los problemas con los que cuenta la empresa en estos momentos se hayan 
las fallas organizacionales como la falta de misión y visión que respalden el objetivo 
 
   
general de la organización, lo cual repercute directamente en el comportamiento de los 
miembros de ésta ya que al no poseer una idea clara de lo que se pretende alcanzar en el 
futuro y la forma de lograrlo se genera desmotivación y se limitan las relaciones básicas del 
comportamiento organizacional creando división de trabajo en actividades que puedan ser 
realizadas lógica y eficientemente.  
 
Otra limitación es la falta de un organigrama que refleje como están distribuidas 
las tareas en la empresa, ya que han ocurrido un sinnúmero de cambios desde la última 
actualización en 1998, lo cual ha generado problemas de autoridad y evasión de 
responsabilidad. Por último, otro problema que dificulta el buen funcionamiento de la 
empresa es la falta de manuales administrativos, lo que provoca desorden en los procesos, 
procedimientos y distribución del trabajo.   
 
Todos estos problemas repercuten en que los empleados desconocen 
formalmente el contenido y grado de responsabilidad inherente a las tareas y actividades 
que deben realizar y esto lleva a que se dupliquen las actividades lo cual implica la 
realización de esfuerzos improductivos que no están orientados a trabajar con eficacia en 
función de lograr los objetivos y metas de la empresa.  
 
Por lo mencionado anteriormente es necesario realizar un manual de puestos que 
cuente con todos los componentes necesarios que ayuden a la empresa a ser más efectiva en 
sus operaciones. 
 
Toda la información que ha sido enunciada fue recopilada a través de una 
investigación exploratoria realizada en la empresa y con ayuda de una entrevista preliminar 
al gerente lo que nos dio a conocer las debilidades u oportunidades de mejora con las que 
cuenta la empresa en la actualidad. A través de la información que se obtuvo se planteó el 
siguiente problema de investigación:  
 
¿Cómo la falta de una estructura organizativa y un manual de puestos específico 
impiden el buen desempeño de la empresa en sus operaciones y dificulta que “La Casa del 
Perno” logre una organización administrativa que contribuya al avance, crecimiento y 
desarrollo de la empresa? 
 
 
   
La actual estructura organizativa de la empresa no permite precisar un buen 
funcionamiento de parte de todos los miembros de la organización para satisfacer las 
demandas de los clientes. 
 
Actualmente las evaluaciones se realizan subjetivamente y no se les da la 
importancia que deben de tener en una empresa ya que a través de estas se pueden llegar a 
implementar mejoras en el desempeño del personal mediante capacitación o ajustes de 
puestos. La Casa del Perno realiza evaluaciones anuales pero estas son realizadas por 
simples formalismos administrativos ya que al realizarse estas solamente se archivan y no 
se utilizan para saber en que están fallando los empleados y buscar soluciones a estas 
debilidades, por lo que es importante que la empresa cuente con un manual administrativos 
que sirva de referencia para hacer evaluaciones al desempeño. 
 
Los contextos en que se desarrollan las empresas cambian continuamente. 
Actualmente hay más competencia y las condiciones de mercado son mas complejas por lo 
tanto es importante asegurar que las compañías puedan enfrentar los nuevos retos con una 
estructura organizativa apropiada de acuerdo a sus fortalezas y debilidades de tal manera  
que puedan tener una posición competitiva más fuerte.  
 
Es importante precisar que este trabajo a realizar en La Casa del Perno este 
enfocado en crear una estructura organizacional y un manual de funciones diseñado de tal 
manera que los empleados conozcan la estructura formal que les permita conocer 
integralmente la empresa en la cual trabajan y que les permita tener una visión mas clara y 
precisa de las funciones y actividades que deben realizar para alcanzar mejores resultados. 
 
La creación de este documento permitirá también abrir puertas relativas al 
desarrollo organizacional orientándose hacia cambios internos, facilitando la incorporación 
de cultura y filosofías en las que predomine entre otros aspectos la atención al cliente, el 
trabajo en equipo, y que se incremente la productividad que les permita mayor 
competitividad frente a empresas rivales, así mismo al brindar este documento instrumentos 
técnicos como la estructura organizativa y manual de puestos, la gerencia tendrá 











Estructurar adecuadamente el sistema organizativo de la empresa “La Casa del 





 Identificar los elementos estratégicos de la empresa para conocer la filosofía de 
ésta y a la vez exteriorizarla a la organización. 
 
 Determinar el ambiente organizativo actual de la empresa a través de un 
diagnóstico organizacional para determinar las fortalezas y debilidades de la 
organización. 
 
 Realizar un análisis de puestos por medio de cuestionarios que nos brinde 
información de las funciones y las características de cada uno de los puestos 
dentro de la organización con el fin de establecer formalmente los puestos. 
 
 Elaborar un manual de puestos en base a las necesidades de la empresa con el 
propósito de mejorar la administración del personal. 
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La organización es un sistema de actividades conscientemente coordinadas de 
dos o más personas. La cooperación entre ellas es esencial para la existencia de la 
organización. Una organización solamente existe cuando: hay más personas capaces de 
comunicarse entre ellas y que están dispuestas a contribuir con acción, con miras a cumplir 
un propósito común. 
 
La organización es la división y la unificación de los esfuerzos encaminados a 
un fin; es coordinar todas las áreas que intervienen en la consecución de un objetivo en 
común, por lo que es importante dar a conocer a cada uno de los involucrados en una 
empresa cual es la misión que esta empresa quiere realizar para que todos trabajen por una 




Para que existan estos elementos en una organización según Stoner una 
organización “consiste en el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los 
recursos entre los miembros de una organización, de tal manera que estos puedan alcanzar 
las metas de la organización”. 
 
 Al ordenar y distribuir el trabajo y los recursos adecuadamente una 
organización comprende dos procesos básicos: 
 
1) El desarrollo del marco estructural para la empresa 
2) La definición de las relaciones administrativas y operativas 
 
 
Problemas frecuentes de una organización: 
 
 Confusión en la interpretación, esto se da cuando la palabra escrita tiene muchas 
interpretaciones o hay exceso de comunicaciones. 
 
                                              
1 Charles Merriam (1940) 
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 Confusión en la responsabilidad, esto ocurre cuando no se delega con propiedad, 
habrá lugar a malas interpretaciones, porque no se especifica bien. La 
delegación debe ser clara y hecha con propiedad, pues de otra forma resulta 
peligrosa. 
 
 Falta de sentido de responsabilidad, es difícil encontrar gente con sentido de 
responsabilidad. Por lo común, los empleados están más al tanto de sus derechos 
que de sus deberes y responsabilidades. 
 
 Duplicación de esfuerzo, como resultado de una mala clasificación de trabajo. 
 
 Desorden, esto se da debido a una mala dirección del trabajo. 
 
Las tareas y las responsabilidades deben ser específicamente asignadas y 
entendidas. El propósito último de la coordinación formal, dentro de cualquier empresa, es 
simplemente  la correlación de funciones de todas las actividades necesarias para conseguir 
el propósito. 
 
Ventajas de una buena organización 
 
 Proporciona un marco en el cual el personal puede actuar unido  en vez de 
hacerlo unos contra otros. 
 
 Facilitar el logro de los objetivos de la empresa. 
 
 Proporciona comunicaciones eficientes y efectivas. 
 
 Se reduce la duplicación del trabajo al mínimo. 
 
 Los  empleados  conocen  las rutas o redes de mando en la organización. 
 
 El conocer los tipos de puestos en la organización y la escala de promoción 
también ayuda a los empleados a determinar sus opciones profesionales 
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Marco de preparación que consiste en dividir, organizar  y coordinar las 
actividades de los miembros de una organización  
 
Dentro de la organización de la empresa se toma en cuenta la división del 
trabajo, la jerarquía, tramo de control, cadena/división de mando, comunicación, 
remuneración  y el liderazgo.   
 
La estructura organizacional es un proceso en el cual los gerentes toman 
decisiones para elegir la estructura organizacional adecuada para la estrategia de la 
organización y el entorno en el cual los miembros de la organización ponen en práctica 
dicha estrategia. 
 
División del trabajo 
 
División de la carga de trabajo en tareas que puedan ser ejecutadas, en forma 
lógica y cómoda, de tal manera que las personas sean responsables de una serie limitada de 
actividades en lugar de la tarea en general.  
 
El  trabajo se divide, entre otras por tres razones: a) porque los hombres difieren 
notablemente en capacidad, habilidad y características personales y la especialización 
aumenta considerablemente su eficiencia; b) porque una misma persona no puede estar en 
dos sitios ni puede hacer dos cosas al mismo tiempo; c) porque la amplitud de los 
conocimientos y técnicas es tan grande que ningún hombre puede dominar mas que una 
pequeña parte de dichos conocimientos y técnicas. 
 
La división del trabajo aumenta la productividad del trabajo ya que no existe la 
persona que tenga la capacidad física o psicológica para realizar todas las operaciones que 
constituyen la mayor parte en tareas complejas. Creándose por consiguiente la 
especialización del trabajo y queda como resultado  puesto de trabajos diferentes.  
 
                                              
2 Stoner (1996) 
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Sin embargo, la especialización del trabajo también tiene sus desventajas. Si las 
tareas se dividen en pasos pequeños y discretos y si cada trabajador solo es responsable de 
un paso, entonces es fácil que se presente la enajenación; es decir, la ausencia de una 




La departamentalizacion es resultado de las decisiones que toman los gerentes 
en cuanto a qué actividades laborales, una vez que han sido divididas en tareas, se pueden 
relacionar en grupos parecidos. 
 
Departamentalizacion es agrupar en departamentos aquellas actividades de 
trabajo que son similares o tienen una relación lógica. 
 
Este termino involucra el proceso de especialización del trabajo, de acuerdo con 
el lugar, producto, clientela o proceso que resulta de una división o combinación del 
personal y de operaciones, así como de sus actividades en grupos o unidades especializadas 




 Diversos niveles de la estructura de una organización, en la cima están el 
gerente de mayor rango, responsables de operaciones de toda la organización, gerentes de 
rangos mas bajos se ubican en los diversos niveles descendentes de la organización.  
 
Debe haber un proceso de carácter formal a través del cual la autoridad 
coordinadora opere desde la cúspide a través de toda  la estructura de la organización, hasta 
la base de la misma. 
 
Tramo de control 
  
Es la cantidad de personas y departamentos que dependen, directamente, de un 
gerente específico. Un tramo de control demasiado amplio podría significar que los 
gerentes se extienden demasiado y que los empleados reciben poca dirección o control. Por 
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lo contrario un tramo de control demasiado corto es ineficiente porque los gerentes están 
subutilizados. 
 
Cadena de mando  
 
Plan que especifica quién depende de quién  en una organización. En una larga 
cadena de mando demora la toma de decisiones, lo cual es una desventaja en un ambiente 




Consiste en establecer un mecanismo para integrar actividades de los 
departamentos en un todo congruente y vigilar la eficiencia de dicha integración, para 
alcanzar las metas de la organización con eficacia. Sin coordinación, la gente perdería de 
vista sus papeles dentro de la organización y enfrentaría la tentación de perseguir los 
intereses de su departamento, a expensas de las metas de la organización.  
 
En toda organización existe un trabajo colectivo por hacerse, consistente 
siempre en la suma de muchos trabajos individuales y la tarea de la administración, 
operando a través de la gerencia, es la coordinación de todos los esfuerzos humanos 
aplicados a este fin. 
 
Tipos de estructuras organizacionales 
 
La estructura organizacional se refiere a la forma en que se dividen, agrupan y 
coordinan las actividades de la organización en cuanto a las relaciones entre los gerentes y 
los empleados, entre gerentes y gerentes, y entre empleados y empleados.  
 




Forma de departamentalización en la que las personas que se dedican a una 
actividad funcional se agrupan en una unidad. Por ejemplo: mercadotecnia o finanzas. 
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Organización por producto: 
 
Organizar una empresa en divisiones que reúnen a las personas involucradas con 
un tipo dado de productos. 
 
Organización por mercadeo: 
 
Organizar una empresa en divisiones que reúnen a las personas involucradas con 




Estructura de la organización en la que cada empleado depende tanto de un 
gerente de funciones o división, como de un gerente de proyecto o grupo. 
 
Estructura formal o informal de la empresa: 
 
La estructura informal de la organización son aquellas relaciones no reconocidas 
ni documentadas en forma oficial, que existen entre los miembros de una organización y 
que surgen, inevitablemente, de las necesidades personales y grupales de los empleados.  
 
La estructura formal esta basada en una división del trabajo racional, en la 
diferenciación e integración de los participantes de acuerdo con algún criterio establecido 
por aquellos que manejan el proceso decisorio. Es la organización planeada, generalmente 
comunicada a todos a través de manuales de organización, de descripción de cargos, de 




Un Proceso mediante el cual las personas pretenden compartir significados por 
medio de la transmisión de mensajes simbólicos. 
  
La comunicación es muy importante para los gerentes por tres motivos 
primordiales, en primer lugar porque representa la hebra común para los procesos 
administrativos de la planificación, la organización, la dirección y el control. En segundo 
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lugar las habilidades efectivas para la comunicación pueden permitir que se aprovechen 
amplias gamas de talentos que existen en las organizaciones. Y Finalmente los gerentes 
pasan mucho tiempo comunicándose ya sea frente a frente o de manera electrónica y  
escrita.  
 
La comunicación ocurre gracias a la relación entre un emisor y un receptor. La 
comunicación puede fluir en una dirección y terminar ahí, o el mensaje puede producir una 
respuesta- cuyo nombre formal es retroalimentación- del receptor. 
 
El mensaje es la información codificada que el emisor envía al receptor, El 
emisor es el iniciador de un comunicado y el receptor es la persona que con sus sentidos, 
percibe el mensaje del emisor. 
 
Remuneración 
   
La retribución del trabajo realizado debe ser justa para empleados y 
empleadores, a cambio de su labor ayudando a la organización a obtener, mantener y 
retener una fuerza de trabajo productiva. 
 
La idea general radica en que cuantas más responsabilidades tenga una persona, 
tanto mayor deberá ser la remuneración que reciba. 
 
Debe ser equitativo en el sentido de que satisfaga en lo posible tanto al 
trabajador como a la empresa. 
 
La remuneración depende de circunstancias que muchas veces son 
independientes de la voluntad; tales como la carestía de la vida, la escasez de personal, el 













El líder se encarga de movilizar y encauzar los esfuerzos de la organización. 
Deben de ser un ejemplo y referente para el resto de miembros de la organización. 
 
Liderazgo se refiera a la capacidad de influir en un grupo para que logre las 
metas. Las seis características en las cuales los líderes tienden a diferir de los no líderes son 
la ambición y la energía, el deseo de dirigir, , la honestidad e integridad, la seguridad en 






Es la capacidad de una persona para ejercer el poder como resultado de 
cualidades como los son conocimiento o la posición de un cargo. 
 
La autoridad, medida con la responsabilidad, debe delegarse y localizarse tan 
cerca como sea posible del punto donde ocurren las operaciones. 
 
El grado de autoridad ejercida y particularmente la requerida, puede afectar el 
curso de cualquier organización humana y toda falla en localizar la necesaria autoridad 
puede hacer que una organización trabaje deficientemente. 
  




Es la autoridad de los gerentes, que tienen la responsabilidad directa de, a lo 





                                              
3 Robbins (1999) 
4 Stoner (1998) 
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 Autoridad de Staff 
 
Corresponde a las personas o los grupos de la organización que ofrecen 
servicios y asesorías a los gerentes de línea, el concepto de staff incluye a todos los 
elementos de la organización que no caben  dentro de la clasificación de línea. 
 
 Autoridad Funcional 
 
Es la autoridad de los miembros de los departamentos de staff para controlar las 
actividades de otros departamentos con base en su relación con las responsabilidades 




Es el acto de asignar a otra persona la autoridad formal (poder legítimo) y la 
responsabilidad para desempeñar actividades especificas. 
 
Los gerentes deben delegar autoridad en los empleados para que la organización 
funcione con eficiencia, pues no existe el gerente que pueda realizar personalmente ni 




Es la cantidad de autoridad y autonomía que se otorgue al gerente de una 
división multinacional, refleja la relativa centralización o descentralización de la 
organización. 
 
La centralización no es un factor bueno o malo en si y que puede adoptarse o no 
a voluntad y que existe siempre un mayor o menor grado de la misma en todas las 




Tiene las mismas ventajas que la delegación: proporcionar alivio a la alta 
dirección; decisiones que suelen ser mejores porque se toman en puntos mas cercanos al 
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campo de acción; mejor capacitación, moral e iniciativa en los niveles inferiores; y mas 
flexibilidad y velocidad para tomar decisiones en ambientes que cambian con rapidez. 
 




Todas las organizaciones, independientemente de su naturaleza y/o campo de 
trabajo, requieren un marco de actuación para funcionar. Este marco lo constituye la 
estructura orgánica, que no es sino una división ordenada y sistemática de sus unidades de 
trabajo. La representación grafica se conoce como organigrama, que es el método más 
sencillo par expresar la estructura orgánica, jerarquía e interrelación de los órganos que la 




 Son el instrumento idóneo para plasmar y transmitir en forma gráfica y objetiva 
la composición de una organización. 
 
Utilidad de los organigramas 
 
 Proporciona una imagen formal de la organización. 
 
 Constituye una fuente de consulta oficial. 
 
 Facilitan el conocimiento de una organización, así como de sus relaciones de 
jerarquía. 
 







                                              
5 Franklin (1998) 
 




Por su naturaleza 
 
Microadministrativos: Corresponden a una sola organización, pero pueden 
referirse a ella en forma global o alguna de las unidades que la conforman.  
 
Macroadministrativos: Involucran a más de una organización. 
 
Mesoadministrativos: Contemplan a todo un sector administrativo, o a dos o 
más organizaciones de un mismo sector. 
 
Por su ámbito 
 
Generales: Contiene información representativa de una organización hasta 
determinado nivel jerárquico, dependiendo de su magnitud y características. 
 
Específicas: Muestran en forma particular la estructura de unidad administrativa 
o área de organización. 
 
Por su contenido 
 
Integrales: Es la representación gráfica de todas las unidades administrativas de 
una organización así como sus relaciones de jerarquía o dependencia. 
 
Funcionales: Incluyen en el diagrama de organización, además de las unidades 
y sus interrelaciones, las principales funciones que tienen asignadas las unidades incluidas 
en el grafico. 
 
De puestos, plazas y unidades: Indican, para cada consignada, las necesidades 
en cuanto a puestos, así como el número de plazas existentes o necesarias. También pueden 
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Por su presentación 
 
Verticales: Presentan las unidades ramificadas de arriba hacia abajo a partir del 
titular en la parte superior, desagregando los diferentes niveles jerárquicos en forma 
escalonada. 
 
Horizontales: Despliegan las unidades de izquierda a derecha y colocan al 
titular en el extremo izquierdo. Los niveles jerárquicos se ordenan en forma análoga a 
columnas, mientras que las relaciones entre las unidades por líneas se disponen 
horizontales. 
 
Mixtos: La presentación utiliza combinaciones verticales y horizontales con el 
objeto de ampliar las posibilidades de graficación. 
 
De bloque: Parten del diseño vertical e integran un número mayor de unidades 
en espacio mas reducidos, al desagregar en conjunto varias unidades administrativas 
ubicadas en los últimos niveles jerárquicos seleccionados para el gráfico. 
 




Los manuales administrativos son documentos que sirven de medios de 
comunicación y coordinación que permiten registrar y transmitir en forma ordenada y 
sistemática información de una organización así como las instrucciones y lineamientos que 
se consideren necesarios. 
 
Clasificación por su naturaleza   
 
 Macro administrativos: documentos que contienen información de más de una 
organización.  
 
 Meso administrativos: son instrumentos que involucran a todo un grupo o 
sector, o a dos o más de las organizaciones que le componen.  
 
                                              
6 Franklin (1998) 
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 Micro administrativo: son los manuales que corresponden a una sola 
organización, y pueden referirse a ella en forma general.   
 
Clasificación  por su  contenido 
 
 De organización: contiene información detallada referente a los antecedentes, 
legislación, atribuciones, estructura orgánica, funciones, organigramas, niveles 
jerárquicos, grados de autoridad y responsabilidades, así como canales de 
comunicación, coordinación y descripción de puestos de la empresa. 
 
 De procedimientos: incorpora información sobre la sucesión cronológica y 
secuencial de las operaciones de una unidad para la realización de una función o 
actividad especifica. Puede incluir tiempos de ejecución, uso de recursos 
materiales y tecnológicos, aplicación de métodos y controles de trabajo. 
 
 Historia de la organización: contiene su creación, crecimiento, logros, 
evolución de su estructura, situación y composición; proporcionando una visión 
y cultura de la organización.  
 
 De políticas: estos manuales compendian las guías  básicas que sirven como 
marco de actuación para la realización de acciones en una organización.  
 
 De puestos: precisa la identificación, relaciones, funciones, y responsabilidades 
asignadas a los puestos de una organización. 
 
 De técnicas: documento que agrupa los principios y técnicas necesarias para la 
realización de una o varias funciones en forma total o parcial. 
 
Clasificación  por su ámbito  
 
 Generales: documentos que contienen información global de una organización, 
atendiendo a su estructura, funcionamiento y personal.  
 
 Específicos: concentran información en particular, ya sea unidad administrativa, 
área, puesto, equipos, técnicas o una combinación de ellos. 
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Manual de Organización  
 




Este manual debe incluir los siguientes datos: 
 
 Logotipo de la organización 
 Nombre oficial de la organización 
 Titulo y extensión (general o especifico) 
 Lugar y fecha de elaboración 
 Numero de revisión (en su caso) 
 Unidades responsables de su elaboración, revisión y autorización. 
 Clave de forma: en primer término las siglas de la organización, en segundo 
lugar las siglas de la unidad administrativas donde se utiliza la forma y por 
último el número de la forma.  
 
Índice o Contenido 
 
Relación de los capítulos o apartados que constituyen el cuerpo del documento. 
 
Protocolo y/o introducción 
 
En esta sección se explica que es el manual, su estructura, propósito, ámbito de 




Descripción de la génesis de la organización, en la que se indica el origen, 
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Legislación o Base Legal 
 
Contiene una lista de títulos de los principales ordenamientos jurídicos que 





Trascripción textual de las facultades conferidas a la organización, de acuerdo 
con las disposiciones jurídicas que fundamentan sus actividades.  
 
Estructura Orgánica  
 
Descripción ordenada de las unidades administrativas de una organización en 




Representación gráfica de la estructura orgánica que muestre la composición de 
las unidades administrativas que integran y sus respectivas relaciones, niveles jerárquicos, 





Especificaciones de las tareas de cada uno de los cargos y/o unidades 
administrativas que forman la estructura orgánica, necesarios para cumplir con las 
atribuciones de la organización. 
 
Descripción de puestos 
 









Documento en donde constan los nombres y cargos de las personas 
comprendidas en el manual.  
 
Ventajas de los manuales 
 
Entre las principales ventajas de los manuales se encuentran las siguientes: 
 
 Son un compendio de la totalidad de funciones y procedimientos que se 
desarrolla en una organización, agrupa elementos que  por otro lado serían 
difíciles de  reunir. 
 
 La gestión administrativa y la toma de decisiones no quedan supeditadas a 
improvisaciones  o criterios personales del funcionario actuante en cada 
momento. 
 
 Clarifican la acción a seguir o la responsabilidad a asumir en aquellas 
situaciones en las que pueden surgir dudas respecto a qué áreas debe actuar o a 
que nivel  alcanza la decisión o ejecución.  
 
 Mantienen la homogeneidad en cuanto a la ejecución de la gestión 
administrativa y evitan. La formulación de la excusa del desconocimiento de las 
normas vigentes.  
 
 Sirven para ayudar a que la organización se aproxime al cumplimiento de las 
condiciones que configuran un sistema.  
 
 Facilitan el control por parte de los supervisores de las tareas delegadas.  
 
Limitaciones al utilizar manuales. 
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 Exigen una permanente actualización, dado que la pérdida de vigencia de su 
contenido acarrea su total inutilidad. 
 
 No incorporan los elementos propios de la organización informal, la que 
evidentemente existe pero no es reconocida en los manuales.    
 




La Planificación de los Recursos Humanos 
 
Garantiza en forma constante y adecuada que se cuente con el personal que se 
necesita. Se lleva a cabo a través del análisis de los factores internos; como las necesidades 
actuales y esperadas de adquirir gente capaz, de vacantes, y expansiones y reducciones 




Se ocupa de desarrollar una serie de candidatos a empleo, acordes al plan de los 
recursos humanos. Por regla general, los candidatos se encuentran por medio de anuncios 
en periódicos y publicaciones especializadas, agencias de empleos, recomendación de 




El proceso de selección consiste en una serie de pasos específicos que se 
emplean para decidir qué solicitantes deben ser contratados. El proceso se inicia en el que 
una persona solicita un empleo y termina cuando se produce la decisión de contratar a uno 
de los solicitantes. 
 
La función de contratar se asocia íntimamente con el departamento de personal 
y constituye con frecuencia la razón esencial de la existencia del mismo. Cuando la 
selección no se efectúa adecuadamente, el departamento de personal no logra los objetivos, 
ni cumple los desafíos. Una selección desafortunada puede impedir el ingreso a la 
                                              
7 Stoner (1998) 
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La socialización es el proceso por el que un empleado empieza a comprender y 
aceptar los valores,  normas y convicciones que se postulan en una organización. El proceso 
de socialización provoca la coincidencia de los valores de la empresa y los del individuo. 
 
La Orientación de los recursos humanos consiste en hacer expedito el proceso 
de socialización, mediante el cual el empleado adopta los valores y normas de la 
organización. 
 
Mediante este proceso se dice a los nuevos empleados lo que se espera de ellos 
en su puesto de trabajo, ayudándoles a superar la tensión de la transición. 
 
La Capacitación y El Desarrollo 
 
Capacitación es el conjunto de actividades encaminadas a proporcionar 
conocimientos, desarrollar habilidades y modificar actitudes del personal de todos los 
niveles para que desempeñen mejor su trabajo 
 
 El programa de capacitación implica brindar conocimientos, que luego permitan 
al trabajador desarrollar su labor y sea capaz de resolver los problemas que se le 
presenten durante su desempeño.  
 
La capacitación en la empresa, debe brindarse al individuo en la medida 
necesaria, haciendo énfasis en los puntos específicos y necesarios para que pueda 
desempeñarse eficazmente en su puesto. 
 
Aunque la capacitación auxilia a los miembros de la organización a desempeñar 
su trabajo actual, sus beneficios pueden prolongarse a toda su vida laboral y pueden auxiliar 
en el desarrollo de esa persona para cumplir futuras responsabilidades. Las actividades de 
desarrollo, por otra parte, ayudan al individuo en el manejo de responsabilidades futuras 
independientemente de las actuales. Muchos programas que se inician solamente para 
 
           20 
20 
capacitar concluyen ayudando al desarrollo y aumentando potencial a la capacidad como 
empleado directivo. 
 
La Evaluación al Desempeño 
 
Es la sistemática evaluación del desempeño del potencial de desarrollo del 
individuo en el cargo. Proceso para evaluar, estimular o juzgar el valor, la excelencia, las 
cualidades comparando el desempeño laboral de la persona con los parámetros o los 
objetivos establecidos para el puesto de dicha persona.  
 
La evaluación al desempeño constituye el proceso por el cual se estima el 
rendimiento global del empleado. La mayor parte de los empleados procura obtener 
retroalimentación sobre la manera en que cumple sus actividades y las personas que tienen 
a su cargo la dirección de otros empleados deben evaluar el desempeño individual para 
decidir las acciones que deben tomar 
 
El desempeño deficiente puede ameritar medidas correctivas, como mayor 
capacitación, la degradación o el despido, mientras  que el buen desempeño puede merecer 
una recompensa, como un aumento, un bono o un ascenso. El movimiento dentro del 
personal dentro de la organización es un aspecto principal de la administración de recursos 
humanos. 
 
Los Ascensos, Traslados, Descensos y Despidos 
 
Los ascensos, los traslados, los descensos y los despidos reflejan el valor del 
empleado para la organización.   
 
Las personas que tienen un buen desempeño pueden ser objeto de ascensos o 
transferencias que les ayuden a desarrollar sus habilidades, mientras que las personas que 
no tienen un buen desempeño pueden ser objeto de un descenso, una transferencia a un 
puesto menos importante o, incluso, de un despido.  Cualquiera de estas opciones, a su vez, 
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Las personas trabajan en las organizaciones a través de los cargos que ocupan. 
Para la organización el cargo es la base de la aplicación de las personas en las tareas 
organizacional, para la persona el cargo es una de las mayores fuentes de expectativa y 
motivación en la organización. 
 
Concepto de Cargo 
 
Conjunto de funciones (tareas o atribuciones) composición definida en la 
estructura organizacional, en el organigrama. La posición define las relaciones entre el 
cargo y los demás cargos de la organización. En el fondo, son relaciones entre dos y más 
personas. 
 
El cargo se compone de todas las actividades desempeñadas por una persona, las 
cuales pueden incluirse en un todo unificado que ocupa una posición formal en el 
organigrama. Un cargo constituye una unidad de la organización y consiste en conjunto de 
deberes que los separa y distingue de los demás cargos. La posición del cargo en el 
organigrama define su nivel jerárquico, la subordinación, los subordinados y el 
departamento o división donde esta situado. Ubicar un cargo en el organigrama implica 
establecer esas cuatro categorías o condiciones. 
 
El ocupante es la persona designada para desempeñar un cargo. Toda persona 
que trabaja en una organización ocupa un cargo. Existen cargos que tienen un solo 
ocupante, en tanto que otros tienen varios ocupantes que realizan las mismas tareas. 
Cuando una persona ocupa determinado cargo, se espera que ejecute las tareas o 
atribuciones propias del cargo, dependa de un superior, administre su subordinado y 






                                              
8 Chiavenato (1999) 
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Concepto del Diseño del Cargo 
 
Diseñar un cargo significa establecer cuatro condiciones fundamentales:  
 
 Conjunto de tareas o atribuciones que el ocupante deberá cumplir (contenido del 
cargo). 
 
 Cómo deberá cumplir esas atribuciones y tareas (métodos y procesos de 
trabajo). 
 
 A quien deberá reportar el ocupante del cargo (responsabilidad); es decir, la 
relación con su jefe. 
 
 A quien deberá supervisar o dirigir (autoridad); es decir, la relación con los 
subordinados. 
 
El diseño de cargo representa el modelo que los administradores emplean para 
proyectar los cargos individuales y combinarlos en unidades, departamentos y 
organizaciones. 
 
Los cargos no son estables, estáticos ni definitivos, si no que están en evolución, 
innovación y cambios continuos para adaptarse a las constantes transformaciones 
tecnológicas, económicas, sociales, culturales y legales. 
 
Descripción y análisis de cargo 
 
Debido a la división del trabajo y a la consiguiente especialización de funciones, 
las necesidades básicas de recursos humanos para la organización, sea en cantidad o en 
calidad, se establecen mediante una esquema de descripción y especificación de cargos. En 
general, la descripción del cargo presenta el contenido de este de manera impersonal, y las 
especificaciones suministran la percepción que tiene la organización respecto de las 
características humanas que se requieren para ejecutar el trabajo, expresadas en términos de 
educación, experiencia, iniciativa, etc. 
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Las organizaciones están compuestas de puestos o cargos que deben ser 
ocupadas por personas. El análisis de puestos es el procedimiento para determinar las 
obligaciones correspondientes a estos y las características de las personas que se 
contrataran para ocuparlos. El análisis produce información aceda de los requisitos para el 
puesto; esta información se usa para elaborar las descripciones de los puestos (una lista de 
las tareas del puesto) y las especificaciones del puesto (una lista de los requisitos humanos 
para el puesto o el tipo de personas que se deben contratar para e mismo). 
 




La descripción de cargos es un proceso que consisten en enumerar las tareas o 
funciones que lo conforman y lo diferencian de los demás cargos de la empresa; es la 
numeración detallada de las funciones de tareas del cargo (qué hace el ocupante), la 
periodicidad de la ejecución (cuándo lo hace) los métodos aplicados para la ejecución de las 
funciones o tareas (cómo lo hace) y los objetivos del cargo (por qué lo hace). Básicamente, 
es hacer un inventario de los aspectos significativos del cargo y de los deberes y las 
responsabilidades que comprenden. 
 
En resumen, la descripción del cargo está orientada hacia el contenido de éstos, 
es decir, hacia sus aspectos intrínsecos. 
 




La especificación del puesto parte de la descripción del puesto y contesta la 
pregunta: “¿Qué cualidades, características y experiencia humana se requieren para 
desempeñar bien este trabajo?”. 
 
Muestra el tipo de persona que se debe reclutar y las cualidades que se deben 





                                              
9 Chiavenato (1995) 
10 Dessler (2001) 
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Pasos del análisis de los cargo 
 
El análisis de puestos debe seguir seis pasos: 
 
1) Identifique para qué usará la información, pues ello determinará qué datos debe 
recabar y cómo hacerlo. 
 
2) Repase la información básica importante como organigramas, gráficas de 
procesos y descripciones de puestos. 
 
3) Seleccione los puestos representativos que analizará. 
 
4) A continuación, analice el puesto de hecho, reúna datos acerca de las actividades 
laborales, las conductas requeridas de los empleados, las condiciones laborales y 
las características y las capacidades humanas necesarias para desempeñar el 
trabajo.  
 
5) Repase la información con las personas que ocupan el puesto. La información 
del análisis del puesto se debe verificar con el trabajador que desempeña el 
cargo y con su supervisor inmediato. 
 
6) Prepare una descripción y una especificación del puesto. 
 
2.8. ANÁLISIS INTERNO 
 
Dentro del análisis interno es necesario explicar  datos básicos que son las 
debilidades y fortalezas que dan carácter a los supuestos e hipótesis. 
 
 Fortaleza: Explican aquellos signos, recursos tanto humanos como económicos 
y financieros, organización, área de negocios, líneas de producción, etc. que 
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 Debilidades: Quedan definida como aquellos estrangulamientos u obstáculos 
que mientras no se eliminen captan el desarrollo de otros presumibles puntos 
fuertes al mismo tiempo que ayudan a desquebrajar el funcionamiento de la 
empresa por mayor debilitamiento de otras debilidades. 
 




La misión es una meta general basada en los supuestos de los directivos en 
cuanto a los propósitos, competencias y lugar de la organización en el mundo. La definición 
de la misión forma parte relativamente permanente de la identidad de una organización y 




La misión de una empresa no es otra cosa que la labor principal, la tarea, la 
función primordial o el negocio central, para lo cual ha sido creada una empresa.  
 
La misión de una empresa u de cualquier otra organización, debe ser establecida 
o plasmada por escrito, es tarea de la alta dirección de la empresa decidir quienes deben 
participar en la definición de esta misión, usualmente se trata del grupo directivo quienes 
discuten y llegan a un acuerdo sobre lo que es la misión de la empresa a la que dirigen. 
 
La redacción por escrito es de suma importancia para que quede claro en primer 
lugar de que se trata, para que no quede sujeta a interpretaciones; recordemos que la 
“claridad de propósito” nos dará una mejor orientación hacia la cual dirigir los esfuerzos, 
además de que, mientras más claro sea el propósito de una organización, será mas fácil que 
la gente que conforma dicha organización pueda identificarse como parte de un grupo de 




La llamada visión de la empresa, es casi siempre pareja de la misión, y esta 
conjunción no siempre es saludable cuando se vuelve poco entendible. 
                                              
11 Stoner (1996) 
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A diferencia de la misión, que debe establecerse en términos lo más realistas 
posibles, la visión es concepto que debe visualizarse o verse en un futuro, usualmente un 
futuro mediano, de ahí el nombre visión. 
 
La utilidad de la visión es fungir como complemento de la misión. Si en la 
misión definimos Qué, Cómo y Para qué, en la visión tenemos que definir hacia donde es 
que nuestra organización debe dirigirse. 
 
La visión es redactada en términos mas bien existenciales con verbos (simples o 
compuestos), tales como llegar a ser, convertirse, lograr, ubicarse, sobresalir, etc. De esta 
manera, a la visión se le dará una connotación que tiene mucho que ver con el futuro de la 
empresa y en relación con lo que hace en este momento. 
 
La definición de la visión de una empresa u organización: 
 
 Complementa a la misión de la empresa, ayudando a definir “Hacia dónde” se 
dirige la organización. 
 
 Muestra congruencia con la misión. 
 
 Nos ayuda a prever lo que puede enfrentar nuestra organización en el futuro.  
 
La misión y visión deben sentar las bases firmes sobre las cuales se desarrolle la 
administración de una organización. 
 
La misión y visión deben mostrar congruencia entre ellas, las acciones de cada 
persona dentro de la organización deben ser orientadas y deben mostrar congruencia con la 













Las organizaciones dedican tiempo y esfuerzo necesario a la especificación de 
sus metas en un marco formal. Este marco formal ayuda frecuentemente a la organización a 
determinar si sus logros refuerzan las metas o si éstas deben modificarse. 
 
Las metas permiten planear, evaluar y revisar las actividades de tal manera que 
los resultados obtenidos concuerden con los resultados deseados, es decir, se puede 
modificar el plan para hacer compatibles los medios y los fines. Algunas metas pueden ser 
duraderas, mientras que otras deben alcanzarse en periodos de tiempo definidos. 
 
Las metas escritas generalmente eliminan la ambigüedad en la percepción de 
aquello que contribuye al éxito de la organización, proveen normas y niveles de control que 
permiten destacar lo que es importante y lo que debe tener mayor prioridad. Por último, las 
metas escritas tienden a mejorar la compresión de las contribuciones que hace cada 


















                                              
12 Kaufman, 1991 
 




Un manual de puestos permitirá que la empresa mejore las relaciones 
entre las áreas y puestos ya que éstos conocerán sus funciones y obligaciones, lo 
cual ayudará a mejorar el funcionamiento de La Casa del Perno como una 
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IV. DISEÑO METODOLÓGICO 
 
TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
El tipo de investigación que se aplicó es una investigación descriptiva ya que se 
analizó la carencia de un manual de puestos y cómo esto afecta el funcionamiento 
administrativo y organizativo de la empresa La Casa del Perno, lo cual condujo a realizar 
un diagnóstico organizacional, a las correcciones del organigrama y el desarrollo de la 
propuesta en si, del manual de puestos. 
 
TIPO DE DISEÑO 
 
La investigación es de tipo transversal ya que se estudian las variables 
simultáneamente en un determinado momento, haciendo un corte en el tiempo. 
 
El estudio se realizó en las instalaciones de la empresa durante el periodo de 
Septiembre 2006 a Enero 2007. 
 
ÁREA DE ESTUDIO 
 
La investigación se realizó en las cuatro sucursales de La Casa del Perno en la 
ciudad de Managua y la sucursal de León abordando a todo el universo o población. 
 




Para el trabajo de investigación que se realizó la población fueron los 
trabajadores de La Casa del Perno la cual cuenta con cincuenta y un personas de los cuales 
se generan veinte y un cargos. 
 
 




Debido a que la población con la que se trabajó es pequeña y accesible, se pudo 
aplicar perfectamente el análisis de puestos y otros instrumentos al total de los puestos. 
 
VARIABLES DEL ESTUDIO 
 
Para identificar el nivel de definición de los elementos estratégicos se 
consideran las siguientes variables: 
 
 Misión: función primordial o el negocio central para lo cual ha sido creada la 
empresa. 
 
 Visón: hacia donde es que la organización debe dirigirse. 
 
 Valores: conjunto de reglas de comportamiento esperado. 
 
 Metas: resultados deseados en la organización. 
 
Para analizar el ambiente organizacional actual de la empresa se tomaron en 
cuenta los siguientes aspectos: 
 
 Análisis Interno: se refiere a la identificación y análisis de las fortalezas y 
debilidades de la organización. 
 
 Autonomía: el grado en que el trabajo proporciona libertad y discreción 
sustanciales al individuo, la cual puede ser alta, media o baja. 
 
 Distribución del trabajo: grado en que se le asignan tareas a un empleado. 
 
 Comunicación entre áreas: se determinó el tipo de comunicación que 
predomina. 
 
 Ascendente: El emisor se encuentra en un nivel inferior al receptor. 
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 Descendente: El flujo se origina del emisor arriba y más abajo el receptor. 
 
 Horizontal: información que se trasmite entre miembros que se encuentran 
en el mismo nivel. 
 
 Multidireccional: estas se da entre el personal que se encuentra en distintas 
áreas y niveles de mando. 
 
 Formal: entre los miembros de la organización mediante normas o putas 
establecidas. 
 
 Informal: De persona a persona sin atender niveles según los deseos de éstas 
de compartir y relacionarse (Rumores). 
 
 Satisfacción del personal: se concluyó el grado de satisfacción personal de 
cada uno de los trabajadores, este puede ser alto, medio o bajo. 
 
Para realizar un análisis de puestos que nos brinde información de las funciones 
y las características de cada uno de los puestos dentro de la organización se tomaron en 
cuenta los siguientes aspectos: 
 
 Tipo de cargo: se clasificó en gerencial, administrativo y operativo. 
 
 Funciones: estas pueden ser diarias, semanales, mensuales y esporádicas. 
 
 Frecuencia de supervisión: se determina si es frecuente, ocasional, esporádica 
o nula. 
 
 Responsabilidad: esta puede ser poca, regular o intensa dependiendo del 
puesto. 
 
 Condiciones laborales: requerimientos que necesita el puesto para que las 
actividades se realicen de la manera adecuada. 
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 Nivel académico: determinar si el puesto requiere escolaridad mínima, nivel 
universitario, maestrías y postgrados. 
 
 Experiencia: especificar si se necesita un nivel de experiencia alta, medio o 
mínimo para cada puesto. 
 













 Revisión documental 
 
Se utilizó para recopilar información acerca de la base legal y atribuciones de la 
empresa para conocer los principales ordenamientos jurídicos que norman la actividad de la 
empresa.  
 
 Entrevistas  
 
Se utilizó para recabar información acerca de la percepción que tienen los 
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  Encuesta 
 
Se utilizó la técnica de encuesta para recabar información del nivel de 
conocimiento que poseen los empleados de sus tareas para una debida identificación de los 
puestos de trabajo y perfiles de cargo.  
 
 Observación directa 
 
La observación directa se utilizó para completar y recoger datos de las tareas y 
actividades realizadas en las instalaciones de La Casa del Perno con el fin de detallar las 
tareas y obligaciones del personal para la elaboración del manual de organización y 
funciones, además la observación permite obtener datos tanto cuantitativos como 
cualitativos y permitió obtener una apreciación del contexto en que se desarrollan las tareas 
y actividades que a diario realiza el personal de la empresa. 
 
Instrumentos de obtención de información 
 
 Cuestionarios para el diagnóstico organizacional (Anexo D) 
 Formatos para el análisis de puestos  (Anexo E) 
 
TRABAJO DE CAMPO 
 
Una vez que se diseñaron y elaboraron los instrumentos de trabajo de acuerdo 
con el problema de estudio e hipótesis, el trabajo consistió en recolectar los datos 
pertinentes sobre las variables involucradas en la investigación, el cual se realizó en las 
instalaciones de La Casa del Perno. 
 
TÉCNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANÁLISIS 
 
Las técnicas de procesamiento y análisis de datos que se realizaron 
primeramente es la revisión para verificar que todos los cuestionarios estuvieran 
debidamente llenados por los trabajadores, luego se realizó una tabulación de los datos en 
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Excel. Así como también se tabularon las entrevistas e información documental obtenida y 
finalmente el análisis de los resultados. 
 
INFORME DE RESULTADOS Y DISEÑO DEL MANUAL  
 
Luego de haber obtenido todos los resultados se elaboró la propuesta del manual 




En este estudio se tomaron en cuenta los cuatro principios fundamentales de la 
ética: respeto por las personas, no maleficencia, beneficencia y justicia. 
 
La información obtenida a través de entrevista y los cuestionarios es 
confidencial y su uso esta enfocado en mejorar el clima organizacional y el funcionamiento 
de la empresa sin perjudicar a nadie. 
 
La información obtenida a través de revisión documental no será reproducida 




















En la investigación previa a las encuestas obtuvimos el número total de 
miembros de la organización, el cual es de cincuenta y uno. A continuación se describen los  
cargos y el número de miembros en cada uno. 
 
No. Nombre del Cargo 
Número de 
Empleados 
1.  Gerente General 1 
2.  Asistente de Gerencia 1 
3.  Responsable de Sucursal 3 
4.  Ejecutivo de Ventas 3 
5.  Secretaria de Ventas 1 
6.  Responsable de Tienda 1 
7.  Vendedor de Mostrador 8 
8.  Jefe de Despacho 1 
9.  Auxiliar de Despacho 3 
10.  Responsable de Ventas por mayor 1 
11.  Contador General 1 
12.  Auxiliar de Contabilidad 4 
13.  Encargado de Cartera y Cobro 1 
14.  Responsable de Caja 4 
15.  Jefe de Informática 1 
16.  Auxiliar de Informática 1 
17.  Encargado de Servicios Generales 1 
18.  Conductores 2 
19.  Jefe de Bodega 1 
20.  Auxiliares de Bodega 7 
21.  Encargado de Limpieza 5 
 Total del Personal 51 
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5.1. ELEMENTOS ESTRATÉGICOS 
 
Se realizaron entrevistas con la alta gerencia de La Casa del Perno y se obtuvo 
la siguiente información: 
 
La Casa del Perno busca como principal objetivo la satisfacción del cliente a 
través de un excelente servicio y productos de excelente calidad. 
 
La organización pretende un incremento continuo en sus ventas de tal forma que 
esta tenga un crecimiento constante que le permita establecerse como una empresa sólida 
que pueda enfrentar los retos y amenazas futuras. 
 
De la misma forma se quiere conservar la imagen que posee actualmente, la cual 
es una empresa con experiencia y prestigio y así mantenerse presente en la mente de los 
consumidores. 
 
Ser una empresa competitiva en relación a las demás empresas del mismo ramo 
como son Importaciones Betanco, Ferretería Richardson y Fetesa, las cuales con el tiempo 
han logrado posesionarse de una parte importante del mercado de ferreterías especializadas 
en la rama de tornillos, pernos, etcétera. 
 
Según la información obtenida de las entrevistas realizadas la fórmula para 
lograr lo citado anteriormente es una gerencia que controle y dirija eficientemente todos los 
elementos de la empresa (humanos, materiales y financieros), que desarrolle nuevos 
proyectos y que con liderazgo y un enfoque hacia el futuro guíe debidamente la 
organización. El siguiente aspecto es contar con un personal capacitado, motivado y 
eficiente que con su esfuerzo busque la satisfacción del cliente. Por último, ofrecer siempre 
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5.2. DIAGNÓSTICO ORGANIZATIVO 
 
Para realizar el análisis del ambiente organizativo de La Casa del Perno se 
aplicó un cuestionario que contiene distintos aspectos que influyen en el buen 
funcionamiento de la empresa a través del comportamiento y las relaciones que se dan entre 
los miembros de la organización. 
 




Siendo el gerente general la principal autoridad en la empresa, es la persona que 
tiene una visión más amplia de los problemas con los que cuenta la empresa, es por esto 
que es importante saber si los conocimientos del gerente de los problemas son los 
verdaderos de lo que los empleados tienen en realidad. 
 
En lo que se refiere a la estructura organizativa y a las funciones que desempeña 
el personal, el gerente afirma lo siguiente: 
 
No existe una estructura formal en la organización que permita el cumplimiento 
del objetivo principal de la empresa, y a la vez las funciones asignadas a cada área. 
 
Una de las debilidades que encuentra el gerente es que las funciones que 





En cuanto a la comunicación, la empresa cuenta con canales de comunicación 
establecidos para el flujo de información, la cual se emplea de manera descendente la cual 
contempla resultados en ejecución de metas y estrategias, instrucciones de trabajo. 
 
La técnica de comunicación mas utilizada es la platica directa ejecutivo-
empleado, se considera que el proceso de comunicación que se usa es abierto y predomina 
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la comunicación informal, siendo el diálogo entre los miembros el tipo de comunicación 
mas común. 
 
Siendo el gerente la persona que realiza muchos de los contactos con 
proveedores nacionales y extranjeros y con los clientes, se sostiene regularmente 
comunicación con personas externas y no necesita la revisión o autorización de nadie. 
 
No existen protocolos o normativas a las que la empresa deba sujetarse en sus 
procesos de comunicación. 
 
Para mejorar las comunicaciones entre el personal de la empresa se 
proporcionan capacitaciones, aun así la empresa no otorga facilidades y recursos necesarios 
para la actualización en materia de comunicación y por ende no se siguen estrategias para 
tener una comunicación efectiva. 
 
Recursos Humanos  
 
En la empresa no se efectúa un análisis de puesto, solo evaluaciones de 
desempeño para lograr un programa de ascensos, además de que el análisis se utiliza para 
detectar las necesidades del personal por área especifica y también para calificar los meritos 
que ha realizado el personal, basándose en estos para  darles bonos de acuerdo a su 
desempeño. 
 
No existe ningún documento que consigne los requerimientos para el 
reclutamiento y la selección del personal, sin embargo al momento de realizar la entrevista 
a los aspirantes al puesto se les aplica un examen sobre los conocimientos requeridos para 
el puesto. 
 
La información que se le proporciona al empleado de nuevo ingreso son 
aspectos generales de la organización, las funciones y los procedimientos; por lo que existe 
carencia de información básica como son la visión, misión, objetivos y  políticas.  
 
  Se cuenta con una base de datos que la organización utiliza para llevar el  
control de los miembros con los que cuenta y el informe de contabilidad el cual se utiliza 
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para elaborar el pago de sueldos, salarios y honorarios, los cuales están asignados por la 
aprobación de la alta gerencia. 
 
Se realizan evaluaciones de desempeño pero a estos no se les da su debida 
importancia ya que se realizan por puras formalidades y no se utilizan como una 
herramienta de apoyo para mejorar el desempeño. (Anexo B) 
 
Con el objetivo de mejorar la comunicación dentro de la organización se 
proporciona capacitación a todo el personal una vez al año, la cual aborda temas como la 
motivación y las relaciones interpersonales. Aun así no se utiliza ningún marco de 
referencia para instrumentar la capacitación y desarrollo. 
 
Una de las debilidades que presenta este método de capacitación que utiliza la 
empresa es que no efectúan un seguimiento constante del personal capacitado para 
comprobar si estas capacitaciones están funcionando realmente. 
 
Para realizar movimientos de personal se respetan las líneas de mando 
establecidas. 
 




De acuerdo a la entrevista con la Asistente de Gerencia, cuyas funciones son de 
igual magnitud y sus conocimientos igual de amplios que las del gerente general ya que 
esta es la  segunda al mando y debe tomar decisiones cuando éste se ausenta, se pudo 
obtener una opinión general y objetiva de la organización.  
 
En cuanto a la estructura organizativa y las funciones que desempeña el personal 
se afirma lo siguiente: 
 
No existe una estructura formal de la organización que permita cumplir con el 
objeto o atribución de la empresa. 
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Las funciones asignadas a cada área de la organización son las adecuadas para el 
cumplimiento de los objetivos de la misma lo que ha permitido el crecimiento constante de 
esta a través de los años, sin embargo estas no son claras para todos ya que no son 
presentadas de manera formal y escrita a cada uno de los miembros de la organización. 
 
Otra falla con la que se enfrenta es que el proceso de inducción del personal no 
incluye información por escrito sobre las funciones que debe realizar el trabajador. Dentro 
de la organización tampoco se cuenta con un sistema de administración de personal, lo cual 




En lo que corresponde a la comunicación dentro de la organización se obtuvo la 
siguiente información: 
 
La Casa del Perno cuenta con canales de comunicación establecidos para el flujo 
de la información entre los cuales están comunicación verbal, escrita (memorando, murales 
informativos, informes, etc.) y electrónica. 
 
La comunicación dentro de la empresa se lleva a cabo de manera descendente y 
multi-direccional. La primera incluye resultados en ejecución de metas y estrategias, 
instrucciones de trabajo, procedimientos y prácticas necesarias y retroalimentación sobre 
actuación. La comunicación ascendente actualmente es deficiente. 
 
La plática directa entre ejecutivo y empleado es la técnica de comunicación en 
la que se apoya principalmente el gerente para la retroalimentación de información. Existe 
un proceso de comunicación abierto, predomina la comunicación tipo dialogo e informal 
sobre la comunicación formal. 
 
En el ámbito laboral se sostiene una comunicación constante con personas 
externas a la organización como son los proveedores nacionales y extranjeros, clientes y 
distribuidores. Esta comunicación debe ser revisada y autorizada por la administración. 
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La asistente gerencial aseguró que no se cuenta con un protocolo o normatividad 
a la que la organización deba sujetarse a sus procesos de comunicación. Sin embargo se 
proporciona capacitación para mejorar la comunicación entre los miembros. 
 
Con el fin de mantener una comunicación efectiva la compañía implementa 
estrategias tales como verificar que los empleados reciban la información por escrito 




En el tema de la administración de personal la asistente gerencial señaló que no 
existe un departamento de Recursos Humanos, por lo que las actividades referentes a esta 
área no precisamente están orientadas a la obtención de resultados óptimos que satisfagan  
las necesidades de la organización. 
 
El análisis de puestos aplicado en la empresa, se enfoca en una dirección 
meramente de capacitación y calificación de méritos por lo que utilizan éste para conocer 
los puntos débiles con los que cuenta la empresa y luego enfocarse en estos al momento de 
elaborar las capacitaciones para los empleados. 
 
Debido a que la empresa no cuenta con un análisis de puestos integral no logra 
una buena selección y contratación de personal, definir un programa de ascenso, detectar un 
programa de personal por área específica, integrar una base de información de recursos 
humanos, elaborar manuales de organización, inducción, políticas, entre otros. A 
consecuencia de esto, no se da una actualización periódica de la información recabada. 
 
Por lo que el análisis de puestos existente es deficiente no se ha podido utilizar 
para realizar mejoras en otros aspectos de la organización. Tampoco se cuenta con un 
documento que consigne los requerimientos para el reclutamiento y selección del personal. 
Actualmente los aspirantes de un puesto son entrevistados, sin embargo no se les aplica 
exámenes de conocimientos generales y conocimientos requeridos para el puesto. 
 
No existe un programa de sensibilización. Al empleado nuevo ingreso solo se le 
proporcionan las funciones a realizar y los procedimientos necesarios para esta, obviando 
aspectos de gran importancia como son la visión, misión, objetivos y políticas de la 
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organización, las cuales contribuyen a que el empleado se sienta parte indispensable de la 
empresa. 
 
La única base de datos con la que cuenta la organización para llevar control de 
los trabajadores es el informe que contabilidad se encarga de elaborar para el pago de 
sueldos, salarios y honorarios, los cuales están asignados a partir de la estructura orgánica 
aprobada. 
 
En la empresa se realizan evaluaciones de desempeño pero no se les da la debida 
importancia. 
 
Con el fin de mejorar la comunicación dentro de la organización se proporciona 
capacitación a todo el personal una vez al año, la cual aborda temas como la motivación y 
las relaciones interpersonales. 
 
También se brinda capacitación a las diferentes áreas. Por ejemplo: el área de 
ventas reciben cursos externos para mejorar las relaciones humanas, ya que estos se 
encuentran en constante contacto con los clientes. Así mismo el personal técnico encargado 
del manejo y distribución de los productos recibe capacitación periódica ya sea por un 
representante de la marca o por uno de ellos que se ha informado previamente acerca del 
tema. 
 
La capacitación que se realiza es informal, no sigue un marco de referencia para 
instrumentarla y una vez concluido no se efectúa un seguimiento del personal capacitado. 
Cuando se realizan movimientos de personal se respetan las líneas de mando establecidas. 
 
Personal en General 
 
La encuesta fue realizada a cuarenta y nueve empleados, el cual es el total de los 
trabajadores de “La Casa del Perno”, sin incluir los puestos gerenciales. A continuación se 
muestran los resultados de cada una de las preguntas especificando el número de personas 
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1. ¿Conoce usted la estructura formal de la organización? 
            
    SI 8  NO 41    
                    
2. ¿Conoce la posición de su puesto dentro de dicha estructura? 
            
    SI 10  NO 39    
                    
3. ¿Conoce de manera clara las funciones de su puesto? 
            
    SI 42  NO 7    
                    
4. ¿Han sido éstas presentadas a usted de manera formal y por escrito? 
            
    SI 3  NO 46    
                    
5. ¿Comprende la importancia del desempeño de sus funciones para la organización? 
            
    SI 49  NO 0    
            
6. ¿Considera que usted tiene sobrecarga de trabajo? 
            
    SI 25  NO 24    
                    
7. ¿Considera que usted tiene tiempo ocioso excesivo? 
            
    SI 0  NO 49    
                    
8. ¿Considera que en el cumplimiento de funciones como resultado de los procesos de 
comunicación se dan problemas como: 
            
  a) duplicidad SI 22  NO 27    
            
  b) omisiones SI 13  NO 36    
            
  c) falta de consistencia 
entre objetivos y tareas 
asignadas 
        
  SI 2  NO 47    
          
            
  d) evasión de 
responsabilidad 
SI 17  NO 32    
          
            
  e) ausencia de 
compromiso 
SI 2  NO 47    
          
            
  f) interpretación 
incorrecta 
SI 11  NO 38    
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9. ¿La coordinación posibilita una interacción efectiva entre las diferentes áreas de la 
organización? 
            
    SI 37  NO 12    
                    
10. ¿Considera que dicha interacción podría mejorar? 
            
    SI 49  NO 0    
                    
11. El grado de autonomía de su puesto es: 
            
  a) alto  5        
  b) medio  20        
  c) bajo  24        
                    
12. Es un trabajo mayormente: 
            
  a) variado  26        
  b) rutinario  23        
                    
13. ¿Considera que la distribución de trabajo en la organización es adecuada? 
            
    SI 29  NO 20    
                    
14. ¿Considera que realiza funciones que no le corresponden a su puesto de trabajo? 
            
    SI 27  NO 22    
                    
Tabla 5.2: Resultados del cuestionario realizado al personal en general 
 
De la información obtenida de las encuestas realizadas a los trabajadores de “La 
Casa del Perno” sobresalen los  siguientes datos: 
 
La mayoría de los empleados de la empresa no conocen la estructura formal de 
la organización. Para lograr una respuesta real se preguntó a cada uno de los entrevistados 
la estructura de la organización y sólo un dieciséis por ciento (16%) contestó 
correctamente, el otro ochenta y cuatro por ciento (84%) no tenía conocimiento de la 
estructura organizacional de empresa. 
 







Gráfico 5.1: Conocimiento de la estructura organizacional de la empresa 
 
La encuesta arrojó datos en donde el catorce por ciento (14%) de los 
trabajadores desconocían las funciones específicas de su puesto, lo cual es una cifra 
relativamente baja a lo esperado, sin embargo, ésto se justifica con el hecho que algunos 
puestos pueden requerir de más funciones de las que ya se realizan pero éstas son 
desconocidas por el empleado, además de que las funciones no son presentadas 
formalmente a los empleados. 
 
A la gran mayoría de los trabajadores no se les presentaron las funciones de 
manera formal y por escrito. En la compañía las funciones para cada puesto se definen 
históricamente, es decir, en relación a las actividades que realizaba la persona anterior en el 
puesto y a las necesidades que surgen a medida que el mercado aumenta y las exigencias de 
los clientes crece. 
 
A través de los cuestionarios también se pudo saber el punto de vista que tienen 
los miembros de la organización en relación al trabajo que realizan dentro de ésta. En su 
totalidad se tiene conocimiento de la importancia que tiene su desempeño dentro del la 
organización. 
 
En cuanto a los problemas más frecuentes como resultado de los procesos de 
comunicación se encuentran los siguientes: duplicidad de tareas, evasión de 
responsabilidad, omisiones e interpretación incorrecta, siendo la primera la más frecuente y 
la última la menos frecuente. 
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Un 76% de los encuestados está de acuerdo en que la coordinación existente 
contribuye a una interacción efectiva entre las áreas, sin embargo, en su totalidad opinan 
que esta podría mejorar. 
 
La autonomía que poseen los puestos varía en relación a los cargos. Las 
encuestas mostraron como era de esperarse que los puestos más altos tienen mayor 
autonomía que los puestos más bajos. El 10% de los trabajadores poseen un grado de 









Gráfico 5.2: Grado de Autonomía del puesto 
 
Un número 41% de los trabajadores  piensa que la distribución del trabajo no es 
la adecuada, lo cual se ratifica con el hecho de que la mayoría de los trabajadores 
consideran que realizan tareas que no les corresponden a su cargo y que existe sobrecarga 
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5.3. ANÁLISIS DE CUESTIONARIOS 
 
De la información obtenida de las encuestas de análisis de datos realizadas a 
todos los puestos sobresalen los siguientes datos: 
 
- Varios de los empleados consideran que su superior inmediato es la asistente 
de gerencia, debido a que ella funge funciones relevantes en la organización 
y toma decisiones cuando el gerente no esta. El responsable de caja, la 
secretaria de ventas, los vendedores de mostrador y los conductores fueron 
algunos de los puestos que no están claros del lugar que ocupa su puesto en 
la cadena de mando de la organización. 
 
- La formación requerida para muchos de los puestos está por debajo de lo 
que realmente el cargo requiere en nivel académico. Más del 50% del 
personal afirma que los puestos requieren un nivel académico inferior a la 
educación secundaria. 
 
- En la organización la mayoría de los trabajadores son antiguos por lo que 
muchos han ido ascendiendo con el paso del tiempo. Sin embargo, debido al 
desarrollo que ha tenido la empresa es necesario que una exigencia mayor  
en el nivel de experiencia en los empleados nuevos y no la recomendada por 
el personal.  
 
- Las actividades son repetitivas ya que el trabajo es rutinario aunque debido a 
la interacción con los clientes los trabajadores tienen la oportunidad de 
mostrar sus habilidades interpersonales. 
 
- Cada uno de los trabajadores necesita de habilidades y aptitudes propias de 
acuerdo al perfil del puesto. 
 
- Todos los trabajadores tienen claro el objetivo principal de su puesto, sin 
embargo, no ocurre lo mismo con las actividades específicas de cada uno. 
Existen funciones que se repiten en los diferentes puestos, como es el caso 
de muchos de los auxiliares de cargos principales los cuales realizan 
aproximadamente el mismo trabajo que los responsables. 
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- Los empleados desconocen el total de sus responsabilidades, solo las 
conocen de manera superficial. Esto se refleja en responsabilidades de 
supervisión y elaboración de informes, las cuales no se llevan acabo en la 
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5.4. RESPUESTAS A CUESTIONARIOS 
 
PUESTO # 1: 
 
Nombre del Puesto: 
Gerente General 
Área o Departamento: 
Gerencia General 
Cargo del Superior inmediato: 
Junta Directiva - Presidente 
Objetivo del Puesto: 
Dirigir el proceso de desarrollo comercial y estructural de la empresa, al mismo 
tiempo que vigila de cerca el movimiento financiero. 
Tareas o Funciones Diarias: 
 Supervisar movimiento de flujo de ingresos electrónico 
 Coordinar con el encargado de importaciones los pedidos y pagos de 
proveedores extranjeros 
 Atención a los miembros del personal que lo solicitan 
 Firmas de cheques 
 Firmar Documentos en calidad de representante legal de la empresa 
 Recibir visitas 
 Evaluar propuestas de negocios 
 Evaluar inversiones de publicidad 
Funciones Periódicas u Obligaciones regulares: 
 Reunión con la fuerza de ventas (quincenal) 
 Visita a sucursales para supervisión general (quincenal) 
 Visita a Bancos (dos veces por semana) 
 Reunión con Junta Directiva (una vez al mes) 
 Eventos convocados por clientes u otras instituciones (esporádicos) 
 Evaluación de personal a capacitar (semanal) 
Formación Requerida en el puesto: 
 Licenciatura de Administración de Empresas o Mercadeo 
 Maestría en Marketing y Estrategia Gerencial 
 Dominio del idioma inglés 
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Experiencia: 
 Dos años de experiencia en puestos similares 
Responsabilidades: 
 Crecimiento constante de la empresa, haciéndola cada vez más productiva. 
 Toma de decisiones de gran magnitud. 
 Amplio manejo de recursos económicos de la empresa 
 Manejo de información confidencial de la empresa 
 Supervisión directa e indirecta del personal de la empresa 
Materiales y Equipos que maneja: 
Computadora y otros equipos de oficina 
Condiciones Laborales: 
Oficina independiente con aire acondicionado, sin ventanas, buena iluminación y 
distribución del espacio. Se encuentra aislado del ruido externo que se genera en la 
tienda. 
 
PUESTO # 2: 
 
Nombre del Puesto: 
Asistente de Gerencia 
Área o Departamento:  
Gerencia General 
Cargo del Superior inmediato:  
Gerente General 
Objetivo del Puesto:  
Realizar actividades correspondientes a la gerencia general, incluyendo la supervisión 
del área de ventas e importaciones. 
Tareas o Funciones Diarias: 
 Coordinar las actividades del personal de ventas 
 Dar seguimiento a las actividades relacionadas directamente con la 
elaboración de pedidos de importación 
 Supervisar compras locales y firmar ordenes de compra 
 Responder a consultas de los responsables de sucursales o áreas 
 Elaborar datos estadísticos acerca de las ventas para reportar a la junta 
directiva 
 Supervisar movimientos de precios en el mercado 
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 Supervisar elaboración de pedidos de importación 
 Atención a clientes 
Funciones Periódicas u Obligaciones Regulares: 
 Construcción de datos de ventas por vendedor (semanal) 
 Atención a visitantes proveedores (semanal) 
 Elaboración de informe de cuentas por pagar a proveedores extranjeros 
(mensual) 
 Elaboración de informe de ventas mensuales, incluyendo las sucursales 
(mensual) 
 Selección de personal a capacitar (mensual) 
 Facturación de clientes con mercadería consignada (mensual) 
 Cambio de precio en el sistema (eventual) 
 Reuniones evaluativos (una vez por trimestre) 
 Elaboración de documentación y/o correspondencia de la gerencia (dos 
veces por semana) 
Formación: 
 Licenciatura en Mercadotecnia 
 Postgrado en Mercadeo Internacional 
 Dominio del idioma ingles 
Experiencia: 
 Tres años de experiencia en puestos similares 
Responsabilidades 
 Toma de decisiones de gran magnitud 
 Amplio manejo de recursos económicos de la empresa como manejo de caja 
chica y compra de mercadería. 
 Manejo de información confidencial relativa a salarios, datos, documentos  y 
cotizaciones de clientes. 
 Supervisión directa e indirecta del personal de la empresa 
Materiales y equipos que maneja: 
Computadora y equipo de oficina 
Condiciones laborales: 
Oficina independiente con aire acondicionado, se comunica con la tienda y esta 
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PUESTO # 3: 
 
Nombre del puesto: 
Responsable de Sucursal 
Área o Departamento: 
Administrativa 
Cargo del Superior inmediato: 
Asistente de gerencia 
Objetivo del cargo: 
Controlar y dirigir al personal dentro de la sucursal que le corresponde. 
Tareas o funciones diarias: 
 Mantener equipo de trabajo motivado y comprometido con el logro de 
resultados y metas. 
 Incrementar o mantener el índice de satisfacción del cliente 
 Coordinación de todas las actividades realizadas dentro de la sucursal 
 Atención al cliente 
Tareas o funciones semanales: 
 Elaboración de reporte de ventas de la sucursal 
 Realizar pedidos de mercancía 
Tareas o funciones esporádicas: 
 Reuniones evaluativos con personal de la sucursal 
 Reuniones evaluativos con alta gerencia 
Formación requerida en el puesto: 
 Titulo Profesional de Administración de Empresas 
 Seminarios en atención al cliente 
Experiencia: 
 Experiencia de dos años en puestos similares 
Responsabilidades: 
 Toma de decisiones 
 Supervisión del personal de la sucursal 
 Manejo de información confidencial de la organización 
Materiales y Equipos que maneja: 
Computadora y equipo de oficina 
Condiciones Laborales: 
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Oficina independiente con aire acondicionado. La iluminación y distribución del 
espacio es adecuado. 
 
PUESTO # 4: 
 
Nombre del puesto: 
Ejecutivo de Ventas 
Área o Departamento: 
Ventas 
Cargo del superior inmediato: 
Asistente de Gerencia 
Objetivo del cargo: 
Encargados de aumentar la cartera de clientes de la empresa. 
Tarea o funciones Diarias: 
 Captar clientes nuevos 
 Personalizar visitas con los clientes 
 Realizar cotizaciones 
 Darles seguimiento a los clientes y cotizaciones elaboradas. 
 Llevar control de los clientes con toda la información requerida de estos. 
 Facturar 
 Actualización de las tarifas 
Tareas o funciones semanales: 
 Realizar registro de las cotizaciones que se realizan a cada cliente 
 Elaborar reporte parcial de metas alcanzadas 
Tareas o Funciones Mensuales: 
 Elaborar reporte de las ventas del mes 
Formación requerida en el puesto: 
 Carrera técnica en ventas 
 Seminarios relativos al área de ventas 
Experiencia: 
 Experiencia de dos años 
Responsabilidades: 
 Control de cada uno de los clientes. 
 Toma de decisiones relacionadas a la atención al cliente como descuentos 
especiales. 
 
               
54 
 Manejo de información confidencial de la organización y clientes 
 Responsabilidad de supervisión. 
Materiales y equipos que maneja: 
Automóvil, computadora, agenda y equipo de oficina. 
Condiciones laborales: 
En aire acondicionado, iluminación adecuada, oficina compartida. Parte del trabajo se 
realiza fuera de la empresa en auto, con riesgos de accidente. 
 
PUESTO # 5: 
 
Nombre del puesto: 
Secretaria de Ventas 
Área o Departamento: 
Ventas  
Cargo del superior inmediato: 
Asistente de Gerencia 
Objetivo del cargo: 
Atención al cliente por teléfono y complementar el trabajo de los vendedores  de 
mostrador. 
Tarea o funciones Diarias: 
 Atender a clientes en persona 
 Atender a los clientes por teléfono 
 Cotizar 
 Facturar 
Tareas o Funciones Esporádicas: 
 Atender caja en ausencia de cajera 
Formación requerida en el puesto: 
 Bachiller 
Experiencia: 
 Experiencia de 1 año. 
Responsabilidades: 
 Control de las cotizaciones realizadas. 
Materiales y equipos que maneja: 
Computadora, fax, teléfono y equipo de oficina en general. 
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Condiciones laborales: 
Oficina compartida con tres personas con aire acondicionado, con iluminación y 
distribución de espacio adecuado. 
 
PUESTO # 6: 
 
Nombre del puesto: 
Responsable de Tienda 
Área o Departamento: 
Ventas 
Cargo del superior inmediato: 
Asistente de Gerencia 
Objetivo del cargo: 
Supervisar la entrega de mercancía saliente y organizar a los compañeros de trabajo 
señalando sus funciones. 
Tarea o funciones Diarias: 
 Arreglar las panas con producto, ordenándolas por estante. 
 Revisar la existencia de producto que se mueve a diario. 
 Velar por la seguridad interna de la empresa. 
Tareas Semanales: 
 Compra local de mercadería faltante. 
Tareas Mensuales: 
 Llevar contabilidad del producto en existencia y lo que cada mes se puede 
consumir. 
Formación Requerida en el Puesto: 
 Bachiller 
 Licencia de Conducir 
Experiencia: 
 Experiencia mínima de 3 meses 
Responsabilidades: 
 Contabilización de la mercadería en existencia. 
 Supervisión 
 Por pérdida de mercancía 
Materiales y Equipos que maneja: 
Computador, agenda, calibrador y equipo de oficina. 
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Condiciones laborales: 
Sus labores son realizadas en el área pública de exhibición de los productos, con una 
iluminación adecuada y abanicos de techo. 
 
PUESTO # 7: 
 
Nombre del puesto: 
Vendedor de mostrador 
Área o Departamento: 
Ventas 
Cargo del superior inmediato: 
Asistente de Gerencia 
Objetivo del cargo: 
Brindar atención al cliente, asesorías y facturación 
Tarea o funciones Diarias: 
 Chequear y accionar equipo de trabajo 
 Atender los diferentes clientes 
 Hacer cotizaciones solicitadas por los clientes 
 Gestionar cotizaciones pendientes 
 Organizar archivo de cotizaciones 
 Llevar control de las cotizaciones elaboradas para saber que fin tuvo esta.  
Tareas o funciones semanales: 
 Organizar cotizaciones realizadas en la semana en el fólder de cotización. 
Tareas o Funciones Mensuales: 
 Visitar a clientes cuando sea necesario 
Tareas o Funciones Esporádicas: 
 Visita a clientes fuera de Managua (1 vez cada 6 meses) 
Formación requerida en el puesto: 
 Educación Primaria 
 Seminarios relativos al área de ventas 
Experiencia: 
 Experiencia mínima de 6 meses en ventas o atención al cliente 
Responsabilidades: 
 Toma de decisiones relacionadas a descuentos otorgados a los clientes. 
 Manejo de información confidencial de los clientes. 
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Materiales y equipos que maneja: 
Computadora, impresora, calibrador, equipo de oficina en general. 
Condiciones laborales: 
S labores son realizadas en el área pública de exhibición de los productos, con una 
iluminación adecuada y abanicos de techo. 
 
PUESTO # 8: 
 
Nombre del puesto: 
Jefe de Despacho 
Área o Departamento: 
Ventas 
Cargo del superior inmediato: 
Asistente de Gerencia 
Objetivo del cargo: 
Abastecer las órdenes de compra que realizan los vendedores para los clientes. 
Tareas o funciones Diarias: 
 Ordenar el área de trabajo 
 Abastecer los pedidos pendientes 
 Abastecer los pedidos que hacen los clientes en tienda 
Tareas o funciones semanales: 
 Ingresar en el sistema el control de las facturas y la cantidad de productos 
que se vendió 
 Realizar pedidos de productos que faltan 
Tareas o funciones esporádicas: 
 Realizar compras de productos que faltan 
Formación requerida en el puesto: 
Bachiller 
Experiencia: 
 Experiencia de seis meses 
Responsabilidades: 
 Supervisión de auxiliares de despacho 
 Toma de decisiones 
 Por perdida de mercancía 
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Materiales y Equipos que maneja: 
Computadora y equipos de oficina 
Condiciones laborales: 
Área de tienda, con temperatura ambiente. La iluminación y distribución de espacio 
son adecuadas. 
 
PUESTO # 9: 
 
Nombre del puesto: 
Auxiliar de despacho 
Área o Departamento: 
Ventas  
Cargo del superior inmediato: 
Jefe de Despacho 
Objetivo del cargo: 
Ayudar al jefe de despacho en las tareas relacionadas con la entrega de mercancía 
solicitada. 
Tareas o funciones Diarias: 
 Mantener ordenado el área de trabajo 
 Llevar un control de la mercadería que se despacha 
 Entregar pedidos junto con el jefe de despacho 
 Atender a los clientes que solicitan mercancía 
Tareas o funciones semanales: 
 Realizar pedidos de mercadería cuando el stock se este agotando 
Formación requerida en el puesto: 
 Bachiller 
Experiencia: 
 Experiencia de seis meses 
Responsabilidades: 
 Por pérdida de mercancía 
 Control de stock 
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Condiciones laborales: 
Área de tienda, con temperatura ambiente. La iluminación y distribución de espacio 
son adecuadas. 
 
PUESTO # 10: 
 
Nombre del puesto: 
Responsable de ventas por mayor 
Área o Departamento: 
Ventas 
Cargo del superior inmediato: 
Asistente de Gerencia 
Objetivo del cargo: 
Encargado de llevar a cabo las ventas de gran magnitud y suplir a los puntos de 
distribución de la compañía. 
Tareas o funciones diarias: 
 Encargarse del abastecimiento de los puntos de distribución 
 Realizar cotizaciones 
 Llevar control de los clientes con toda la información requerida de estos 
 Facturar 
 Aplicar descuentos 
 Atender consultas de clientes 
 Analizar mercados potenciales 
 Captar nuevos clientes 
Tareas o funciones semanales: 
 Control de las ventas semanales 
Tareas o funciones mensuales: 
 Elaborar reporte de ventas del mes 
Tareas o funciones esporádicas: 
 Visita a clientes 
Formación requerida en el puesto: 
 Carrera técnica en Administración o Contabilidad 
Experiencia: 
 Experiencia mínima de un años en puestos similares 
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Responsabilidades: 
 Información confidencial de clientes y la empresa 
 Toma de decisiones 
Materiales y Equipos necesarios que maneja: 
Computadora y Equipo de oficina. 
Condiciones laborales: 
Oficina independiente con aire acondicionado. La iluminación y la distribución del 
espacio son adecuadas. 
 
PUESTO # 11: 
 
Nombre del puesto: 
Contador general 
Área o Departamento: 
Contabilidad 
Cargo del superior inmediato: 
Asistente de Gerencia 
Objetivo del Cargo: 
Llevar registro de libros contables, elaboración y análisis de estados financieros.  
Tarea o funciones Diarias: 
 Informes de caja 
 Revisiones de facturas 
 Registros de comprobantes de ingresos y egresos (comprobantes de diarios) 
 Registros de bancos (disponibilidad bancaria) 
 elaboración de informes de ventas 
Tareas Mensuales: 
 Registros de estados financieros 
 Registros de libros contables 
 Depuración de cuentas 
 Resumen de ventas 
 Recapitulación de ingresos 
 Elaboración de análisis financieros 
Tareas Esporádicas: 
 Arqueos de cajas sorpresivos 
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Formación requerida en el puesto: 
Carrera Técnica de Contabilidad 
Experiencia: 
 Experiencia de un año en trabajos similares 
Responsabilidades: 
 Control de ingresos y egresos 
 Buen funcionamiento del departamento 
 Supervisión de auxiliares de contabilidad y cajera 
 Manejo de recursos económicos de la empresa 
Materiales y Equipos que maneja: 
Computadora y equipo de oficina. 
Condiciones laborales: 
Oficina compartida con otras tres personas, posee aire acondicionado y buena 
iluminación. 
 
PUESTO # 12: 
 
Nombre del puesto: 
Auxiliar de Contabilidad 
Área o departamento: 
Contabilidad 
Cargo del superior inmediato: 
Contador General 
Objetivo del Cargo: 
Se encarga de todo el registro y cargado en el sistema de todos los movimientos 
contables de la empresa, libro caja, registro de ventas, registro de compras, planillas, 
tramites tributarios, etc. 
Tareas o funciones diarias: 
 Registro de los movimientos contables de la empresa 
 Créditos de las sucursales 
 Informe de IVA 
 Conciliación bancaria 
 Revisión de facturas 
Formación requerida en el puesto: 
Carrera Técnica de Contabilidad 
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Experiencia: 
 Experiencia mínima de 6 meses 
Responsabilidades: 
 Manejo de recursos económicos 
Materiales y Equipos que maneja: 
Computadora y equipo de oficina. 
Condiciones Laborales: 
Oficina compartida con otras tres personas, posee aire acondicionado y buena 
iluminación. 
 
PUESTO # 13: 
 
Nombre del puesto: 
Responsable de Cartera y Cobro 
Área o Departamento: 
Contabilidad 
Cargo del Superior Inmediato: 
Asistente de Gerencia 
Objetivo del Puesto: 
Vigilar cuidadosamente los créditos autorizados por la empresa y así cobrarlos en 
tiempo y forma. 
Tareas o Funciones Diarias: 
 Introducción al sistema de control de factura de crédito por cliente 
 Establecer contacto con clientes que tiene facturas cercanas al vencimiento 
 Captación de pagos y facturas, cheques, crédito o efectivo 
 Elaboración de recibos y entrega originales de facturas 
 Control de transferencias bancarias de clientes de créditos 
 Archivo y control por cliente de documentos 
Tareas o Funciones Mensuales: 
 Elaboración de estados de cuentas de cada uno de los clientes de crédito 
 Reporte a la gerencia del estado de la cartera (informe de cartera) 
 Tareas o Funciones Esporádicas: 
 En caso necesario tomar decisiones cuando existan dificultades en la 
recuperación de algún cliente o suspensión de este. 
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Formación requerida en el puesto: 
 Técnico medio en Comercio 
Experiencia: 
 Experiencia de cuatro años en manejo de cartera 
Responsabilidades: 
 Manejo de ingresos de la empresa en la recuperación y depósito de éstos 
 Manejo de información confidencial de la organización y clientes 
 Toma de decisiones referentes a la aprobación de créditos a clientes nuevos 
Materiales y equipos que maneja: 
Computadora y equipo de oficina, automóvil. 
Condiciones laborales: 
En aire acondicionado, iluminación adecuada, oficina compartida con cuatro tres 
personas. Parte del trabajo se realiza fuera de la empresa haciendo uso de auto, con 
riesgos de accidente. 
 
PUESTO # 14: 
 
Nombre del puesto: 
Responsable de Caja 
Área o Departamento: 
Contabilidad 
Cargo del superior inmediato: 
Asistente de Gerencia 
Objetivo del cargo: 
Manejar los activos circulantes de la empresa. 
Tarea o funciones Diarias: 
 Atender al cliente para pago de factura 
 Preparar depósitos del día anterior 
 Estar al tanto del tipo de cambio del dólar con respecto al córdoba 
 Verificación de facturas elaboradas por los vendedores 
 Realizar cancelación por clientes 
 Hacer orden de compras locales 
 Realizar pagos de compras locales 
 Pagos personales del gerente 
 Hacer cierre de caja 
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Tareas o funciones semanales: 
 Realizar análisis del cierre semanal del flujo de caja 
 Realizar comprobación de saldos 
 Realizar comprobación de efectivo suelto para dar cambio a los clientes 
Tareas o Funciones Mensuales: 
 Realizar balance del movimiento de caja durante el mes 
 Confirmar los saldos de fin de mes 
 Entregar reporte de lo depositado en bancos 
Tareas o Funciones Esporádicas: 
 Registrar trimestralmente la inasistencia del personal (control de vacaciones) 
Formación requerida en el puesto: 
 Bachillerato 
Experiencia: 
 Experiencia de dos años 
Responsabilidades: 
 Manejo y control de efectivo 
 Supervisión de facturación de los vendedores 
Materiales y equipos que maneja: 
Computadora y equipo de oficina 
Condiciones laborales: 
Interior, oficina independiente con aire acondicionado y una iluminación adecuada. 
 
PUESTO # 15: 
 
Nombre del Puesto: 
Responsable de informática 
Área o Departamento: 
Administración 
Cargo del superior inmediato: 
Objetivo del cargo: 
Mantener en funcionamiento el sistema y la base de datos de la organización 
incluyendo las sucursales. 
Tareas o funciones Diarias: 
 Reparación y mantenimiento de las bases de datos 
 Análisis y diseño de programas y base de datos 
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Tareas o funciones semanales: 
 Chequeo de las maquinas con los antivirus 
 Compra de consumibles 
Tareas o funciones esporádicas: 
 Reparación y mantenimiento de las maquinas mas importantes como 
servidores de Internet. 
 Trabajos de diseños gráficos 
 Cableado de redes 
 Asesoría técnica 
Formación requerida en el puesto: 
Técnico en computación y programación 
Experiencia: 
 Experiencia de dos años 
Responsabilidades: 
 Funcionamiento idóneo del sistema de computo de la empresa 
 Supervisión de auxiliares de informática 
Materiales y Equipos que maneja: 
Computadora, fax, teléfono y equipo de oficina en general. 
Condiciones laborales: 
Oficina compartida con aire acondicionado, con iluminación y distribución de espacio 
adecuado. 
 
PUESTO # 16: 
 
Nombre del puesto: 
Auxiliar de informática 
Área o Departamento: 
Administración  
Cargo del superior inmediato: 
Asistente de Gerencia 
Objetivo del cargo: 
Mantenimiento del sistema computarizado de la organización. 
Tareas o funciones Diarias: 
 Verificación del sistema 
 Ingresar precios de mercancía en el sistema. 
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 Mantenimiento de los equipos 
Tareas o funciones semanales: 
 Elaboración de Pólizas. 
Tareas o Funciones Mensuales: 
 Visitar sucursales para mantenimiento de equipos 
Formación requerida en el puesto: 
Bachiller 
Experiencia: 
 Experiencia de un año 
Responsabilidades: 
 Funcionamiento idóneo del sistema de computo de la empresa 
Materiales y equipos que maneja: 
Computadora, fax, teléfono y equipo de oficina en general. 
Condiciones laborales: 
Oficina compartida con aire acondicionado, con iluminación y distribución de espacio 
adecuado. 
 
PUESTO # 17: 
 
Nombre del puesto: 
Encargado de servicios generales 
Área o Departamento: 
Administración 
Cargo del superior inmediato: 
Asistente de Gerencia 
Objetivo del cargo: 
Recolección y entrega de mercadería 
Tarea o funciones Diarias: 
 Conducir el vehículo observando las normas y respetando el reglamento de 
transito. 
 Responder por el buen uso de los vehículos de la empresa e informar 
oportunamente sobre las anomalías que se presenten. 
 Entregar mercadería a los clientes a su domicilio 
 Recoger mercadería de compras locales en el domicilio de los proveedores 
 Apoyo en la recepción de mercadería de los pedidos de importación 
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Tareas o Funciones Esporádicas: 
 Entrega de mercadería fuera de Managua 
 Mantenimiento de vehiculo en taller mecánico. 
Formación requerida: 
 Educación Primaria 
 Licencia de conducir 
Experiencia: 
 Experiencia de seis meses 
Responsabilidades: 
 Mantenimiento del vehiculo 
 Por pérdida de mercancía 
Materiales y equipos que maneja: 
Camión de dos toneladas 
Condiciones laborales: 
Actividades laborales realizadas fuera de la empresa, expuesto a las condiciones 
naturales y riesgo de accidente vehicular. 
 
PUESTO # 18: 
 
Nombre del puesto: 
Conductor 
Área o Departamento: 
Administración 
Cargo del superior inmediato: 
Asistente de Gerencia 
 
Objetivo del cargo: 
Realizar diligencias de la empresa 
Tarea o funciones Diarias: 
 Conducir el vehículo observando las normas y respetando el reglamento de 
transito. 
 Responder por el buen uso del vehículo asignado e informar oportunamente 
sobre las anomalías que se presenten. 
 Efectuar diligencias internas y externas cuando el Gerente lo requiera. 
 Recolectar cheques hacer depósitos. 
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 Visitar a los clientes en compañía un ejecutivo de ventas. 
 Entregar mercadería a los clientes a su domicilio 
 Recoger mercadería de compras locales en el domicilio de los proveedores 
 Entrega o recolección de correspondencia 
 Recepción de mercadería de los pedidos de importación 
Formación requerida: 
 Educación Primaria 
 Licencia de conducir 
Experiencia: 
 Experiencia de seis meses 
Responsabilidades: 
 Mantenimiento del vehiculo 
 Por pérdida de mercancía 
Materiales y equipos que maneja: 
Camioneta doble cabina 
Condiciones laborales: 
Actividades laborales realizadas fuera de la empresa, expuesto a las condiciones 
naturales y riesgo de accidente vehicular. 
 
PUESTO # 19: 
 
Nombre del puesto: 
Jefe de bodega 
Área o Departamento: 
Administración 
Cargo del superior inmediato: 
Asistente de Gerencia 
Objetivo del cargo: 
Llevar control de la mercancía entrante y saliente. 
Tarea o funciones diarias: 
 Dar autorización de mercancía saliente 
 Coordinar el trabajo de los auxiliares de bodega 
 Ingresar precios en el sistema (Kardex) 
 Realizar modificaciones en precios 
 Llevar control de inventario 
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Tareas o funciones semanales: 
 Elaborar reporte de inventario 
Formación requerida en el puesto: 
 Bachillerato 
Experiencia: 
 Experiencia de un año 
Responsabilidades: 
 Por pérdida de mercancía 
 Supervisión de auxiliares de bodega 
 Control de inventario 
Materiales y equipos que maneja: 
Computadora, equipo de oficina y calibrador 
Condiciones laborales: 
Temperatura ambiente, iluminación adecuada, buena distribución del espacio, normas 
de seguridad establecidas. 
 
PUESTO # 20: 
 
Nombre del puesto: 
Auxiliar de Bodega 
Área o Departamento: 
Administración 
Cargo del superior inmediato: 
Responsable de Bodega 
Objetivo del cargo: 
Debe dar mantenimiento a la Bodega a la misma vez que debe abastecer de 
mercadería a la tienda y sucursales. 
Tarea o funciones Diarias: 
 Limpieza del lugar de trabajo (Bodega) 
 Recibir mercancía entrante conforme factura. 
 Ordenamiento de mercadería entrante. 
 Entregar mercadería al área de la tienda. 
 Entregar mercadería  que se trasladará a las sucursales. 
Tareas o funciones semanales: 
 Entregar mercancía en sucursales en caso que sea necesario. 
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 Ingresar precios en el sistema (Kardex) en ausencia del responsable de 
bodega. 
Formación requerida en el puesto: 
Educación Primaria 
Experiencia: 
 Experiencia no requerida 
Responsabilidades: 
 Por pérdida de mercancía 
 Control de inventario 
Materiales y equipos que maneja: 
Maquinas y herramientas para corte, cinta métrica, sierras manuales y marcos para 
usar las sierras. 
Condiciones laborales: 
Temperatura ambiente, iluminación adecuada, buena distribución del espacio, normas 
de seguridad establecidas. 
 
PUESTO # 21: 
 
Nombre del puesto: 
Conserje 
Área o Departamento: 
Administración 
Cargo del superior inmediato: 
Asistente de gerencia 
Objetivo del cargo: 
Encargado de la limpieza e higiene del local. 
Tareas o funciones diarias: 
 Abrir las instalaciones 
 Realizar limpieza de las instalaciones 
 Lavado de los utensilios de cocina de la empresa 
 Atender a visitas o clientes con refrescos o café 
Tareas o funciones esporádicas: 
 Solicitar utensilios de limpieza cuando sea necesario 
Formación requerida por en el puesto: 
 Educación primaria 
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Experiencia: 
 Experiencia no requerida 
Responsabilidades: 
 Limpieza del local 
Materiales y equipos que maneja: 
Utensilios de limpieza 
Condiciones laborales: 
Trabajo realizado dentro de las instalaciones de la empresa, no posee oficina propia, 
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VI. ANÁLISIS DE RESULTADOS 
 
“La Casa del Perno” es una empresa en donde se incentiva la comunicación por 
lo que este proceso es abierto y se lleva a cabo con mucho respeto. Los trabajadores son 
personas activas y con voluntad por hacer su trabajo de la mejor manera de tal forma que la 
empresa sea lo más productiva posible. De acuerdo a la información obtenida hemos 
constatado que la buena comunicación y voluntad de los trabajadores han sido factores 
determinantes para que la organización dé resultados y halla podido mantenerse en el 
mercado durante los últimos años.  
 
Dentro de la organización se generan problemas como duplicación de tareas, 
omisiones, evasión de responsabilidad e interpretación incorrecta que son como resultado 
de fallas en la distribución del trabajo y más aun por la falta de conocimiento de las 
funciones que corresponden a cada uno de los puestos las cuales no son presentadas de 
manera formal y por escrito. Todas estas fallas dentro de la organización dificultan que las 
funciones de todas las actividades dentro la organización estén orientadas a conseguir un 
propósito en común.  
 
La coordinación entre los miembros y departamentos no es muy buena, tanto la 
gerencia como los empleados consideran que esta pueda mejorar lo cual favorece a que 
cualquier cambio que se realice para el mejoramiento de ésta se lleve a cabo con facilidad y 
poca resistencia. Al  integrar las actividades de los departamentos en un todo congruente y 
vigilar la eficiencia de dicha integración se logran alcanzar las metas de la organización con 
eficacia. 
 
La división del trabajo lógica y adecuada contribuye al aumento de la 
productividad en las organizaciones, de igual forma que la departamentalizacion. La Casa 
del Perno posee una estructura funcional compuesta por  cuatro departamentos en orden de 
importancia; ventas, informática, contabilidad y administración, y cuatro sucursales que se 
encuentran bajo el control de la casa matriz. Ésta división es la mas congruente con las 
necesidades de la organización por lo que los problemas con los que cuenta la organización 
no se deben a una mala departamentalización. 
  
En la actualidad la empresa no cuenta con un departamento de recursos 
humanos, lo cual dificulta la asimilación de las funciones y filosofía de la organización por 
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parte de los ocupantes de un nuevo puesto. A lo largo del tiempo la empresa no ha 
necesitado de un departamento de recursos humanos para la selección de personal porque 
apoya el ascenso mediante el aprendizaje y buen desempeño. Sin embargo, en este sentido 
la falta de este departamento ha ocasionado confusión que puede solucionarse con un 
documento que unifique esta información. Las razones son: bajo número de personal, 
disminución de costos, gerencia capacitada en recursos humanos y además, funciones y 
requerimientos del personal bien definidos en el manual. 
 
Esta investigación propone la elaboración de un manual de puestos el cual 
contribuirá a resolver los problemas con los que cuenta actualmente la empresa ya que a 
través de este se definen claramente la estructura formal de la organización y las funciones 
de cada uno de los puestos. De igual manera el manual de funciones facilitará la 
introducción de empleados nuevos con sus nuevas labores.  
 
Para decidir como iba a estar compuesto dicho manual se hicieron 
comparaciones entre distintos manuales de funciones en diferentes tipos de organizaciones 
y se tomó en cuenta lo que mejor se aplicaba a las necesidades de “La Casa del Perno”. 
(Anexo C). 
 
De acuerdo con las especificaciones para elaborar un organigrama según B. 
Franklin y la información obtenida en la entrevista con el gerente y el cuestionario 
realizado al personal para el análisis de puestos se logró diseñar un organigrama que se 
ajusta a las necesidades de la organización de acuerdo al giro de la empresa y las funciones 
de cada uno de los empleados. El organigrama propuesto es mixto donde se utilizan 
combinaciones verticales y horizontales, en el cual se respetaron las principales 
características que son precisión, sencillez y uniformidad. 
 
Con la elaboración de éste organigrama se proporciona una imagen formal de la 
organización y una fuente de consulta oficial facilitando el conocimiento de la organización 
para todos sus miembros, así como sus relaciones y jerarquías. Por otro lado, es un 
elemento técnico valioso para los gerentes en el análisis organizacional.  
 
Se realizan evaluaciones de desempeño pero a estas no se les da su debida 
importancia ya que se realizan por puras formalidades y no se utilizan como una 
herramienta de apoyo para mejorar el desempeño, como también para tomar decisiones de 
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ascensos, traslados, descensos y despidos. Los empleados al no obtener retroalimentación 
de su desempeño ya sea positiva o negativa no pueden corregir sus errores o mejorar el 
trabajo que ya realizan. 
 
Mediante la utilización de cuestionarios enfocados a hacer un diagnóstico del 
clima organizacional se dio a conocer la falta de los elementos estratégicos los cuales son 
fundamentales para una empresa. Estos son la Misión, Visión y Valores que representen la 
filosofía de la compañía. 
 
Estos elementos ayudarán a la empresa a crear un mayor compromiso entre los 
miembros de la organización hacia el objetivo que tiene la empresa ya que todos se sentirán 
enfocados a cumplir con estas metas a través de esfuerzos en conjunto. Estos elementos 
deben estar al alcance de todos los empleados con el objeto de que todos se identifiquen 
con el mismo. El aumento del compromiso por parte de los empleados hacia la 
organización favorecería a que los trabajadores acepten e incluso busquen una mayor 
responsabilidad. 
 
Haciendo uso de la información recopilada y nuestros conocimientos podemos 
afirmar que el mayor factor de la disminución de la motivación en la empresa se debe a la 
falta de metas específicas y retroalimentación del desempeño, lo cual también afecta 
directamente la productividad. 
 
 
ANÁLISIS INTERNO DE LA ORGANIZACIÓN 
 
A través de la información obtenida en las encuestas a los empleados y la 
entrevista a los gerentes fue posible realizar un análisis interno de la organización en donde 
se especifican las fortalezas y debilidades. De acuerdo a lo estudiado consideramos 
fortaleza aquellos signos, recursos humanos, económicos y financieros, organización, área 
de negocios, líneas de producción, etc. que dentro del contexto interno de la empresa 
pueden representar liderazgo y debilidades como aquellos obstáculos que mientras no se 
eliminen captan el desarrollo de otros presumibles puntos fuertes al mismo tiempo que 
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Fortalezas Debilidades 
- Buena voluntad del personal para 
adaptarse al cambio 
- Existe trabajo en equipo 
- Trabajo eficiente del personal 
- Amplio conocimiento del negocio 
- Respeto entre los miembros de la 
empresa 
- Estructura organizativa obsoleta 
- No existen funciones definidas para 
cada persona 
- Duplicación de actividades 
- Mala distribución del trabajo 
- Falta de control a través de informes 
- Falta de motivación por parte de los 
empleados de la empresa. 
- Confusión en los niveles de mando 




Voluntad del personal: la empresa cuenta con un personal leal, el cual siempre 
está dispuesto a aceptar los cambios que surjan con el fin de corregir fallas e impulsar el 
crecimiento de la empresa. 
 
Trabajo en equipo: debido a que el servicio que brinda la empresa se realiza 
como un proceso en donde todas las áreas están involucradas de manera lógica para lograr 
un buen servicio es necesario que todos trabajen en coordinación. Las relaciones entre los 
miembros son óptimas ya que en estas prevalece el respeto, la afinidad y el apoyo por lo 
que el trabajo en equipo se hace fácil de lograr. 
 
Trabajo eficiente: las funciones asignadas generalmente son realizadas en 
tiempo y forma por cada uno de los trabajadores. 
 
Amplio conocimiento: dentro de la organización se tiene la política de que cada 
uno de los miembros de la organización incluyendo la alta gerencia debe estar familiarizado 
con todo lo relacionado a la tornillería y las demás líneas de productos que se ofrecen. 
 
Respeto: Dentro de la organización prevalece el respeto, lo cual ayuda a que las 
relaciones interpersonales entre los miembros de la empresa sean óptimas y contribuyan a 
crear un ambiente de trabajo adecuado. 
 
 




Estructura organizativa: la empresa no cuenta con una estructura formal 
definida. El organigrama con el que actualmente cuenta la empresa no ha sido modificado 
en seis años y desde ese entonces la organización ha crecido y sufrido cambios por lo que 
no aplica a la situación en la que se encuentra la empresa. 
 
Funciones no definidas: no existe un diseño formal de los puestos, existe una 
delegación de funciones conceptual y muy general, como consecuencia no se consigue un 
óptimo desempeño en las labores de cada uno de los trabajadores. 
 
Duplicación del trabajo: las funciones de la organización no están debidamente 
asignadas por lo que los empleados desconocen formalmente las actividades a realizar, lo 
cual conlleva a la duplicación del trabajo y pérdida de tiempo afectando directamente la 
productividad de la empresa. 
 
Distribución del trabajo: existen puestos con sobrecarga de trabajo y otros con 
tiempo ocioso. 
 
Falta de informes: no se realizan informes por cada área que permitan a la 
gerencia tomar decisiones ya sean correctivas o preventivas. 
 
Desmotivación: debido a la desorganización de la compañía los empleados se 
sienten desmotivados ya que no se reconoce el trabajo y los esfuerzos no están orientados a 
un solo objetivo. 
 
Confusión de los niveles de mando: no existe una definición específica de los 
puestos lo que provoca un desorden sobre los niveles de jerarquía lo que genera sobre carga 












1. La Casa del Perno no posee una filosofía definida lo cual se ha convertido en 
una barrera para seguir creciendo de la manera que lo había hecho a lo largo 
de los años. 
 
2. La ausencia de los elementos estratégicos dentro de la organización ha 
ocasionado dificultad en la coordinación de las actividades de cada uno de 
los miembros de ésta,  ya que los esfuerzos  no van orientado en una misma 
dirección. 
 
3. En La Casa del Perno las relaciones interpersonales son apropiadas, existe el 
respeto y apoyo entre los empleado, sin embargo existen conflictos que se 
deben a la confusión de las tareas que le corresponde a cada persona. 
 
4.  Los trabajadores poseen una actitud positiva pero se encuentran 
desmotivados ya que no hay retroalimentación del trabajo que realizan por 
lo que sienten que su desempeño no es valorado. 
 
5. La Casa del Perno es una empresa en crecimiento que nunca había realizado 
un análisis de funciones que fortalezca la estructura y facilite el desarrollo de 
ésta.  
 
6. La Casa del Perno no posee una estructura organizacional formal lo cual 
incide negativamente en el buen desempeño de la organización ya que 
genera conflictos entre departamentos por un deficiente flujo de la 
información y delegación de la autoridad. 
 
7. Los miembros conocen de manera limitada sus funciones y existe confusión 
en las responsabilidades que les corresponden, lo cual genera problemas de 










1. Crear un ambiente saludable dentro de la organización para fomentar la 
comunicación y las relaciones interpersonales, a través de talleres en donde 
participen todos los miembros de la empresa. 
 
2. Realizar reuniones periódicas con los gerentes de áreas y a su vez éstos con 
su equipo con el objetivo de fomentar el flujo de la información. 
 
3. Dar a conocer al personal la filosofía de la empresa que incluyen la misión, 
visión y valores de ésta. Estas deben ser transmitidas a toda la organización 
haciendo uso de herramientas como volantes y afiches colocados en lugares 
estratégicos dentro de la empresa donde sean visibles por todos.  
 
4. Distribuir  a todos los miembros de la organización el organigrama de la 
empresa, explicar las relaciones y el lugar que ocupa cada persona dentro de 
la organización. 
 
5. Distribuir el manual de puestos dentro de la compañía con el objetivo de 
aumentar la eficiencia de cada uno de las personas que la integran y eliminar 
las debilidades actuales en la organización. 
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El presente Manual de Funciones del Personal de La Casa del Perno ha sido elaborado con 
el propósito de brindar información en forma clara y sencilla acerca de la descripción de 
puestos y pretende servir como instrumento de apoyo para mejorar la administración del 
personal y en particular los aspectos relacionados con su selección, distribución de labores, 
su capacitación y desarrollo. 
 
Este instrumento permite que los funcionarios y trabajadores de la organización conozcan 
sus funciones, deberes y responsabilidades del cargo que desempeñan, y su ubicación 
dentro de la estructura de la dependencia donde desarrollan sus labores; por otro lado, 
facilita la evaluación de las tareas, actividades y gestión que realizan cada uno de los 
miembros de esta. 
 
Este manual fue desarrollado en base a los reordenamientos de funciones, la estructura 
organizacional existente, la colaboración de la Gerencia, y la coordinación y ejecución de 
Katia Maria Pasos Marenco y Marina del Carmen Núñez Zamora estudiantes de 
Administración de Empresas de la Universidad Americana. 
 
La actualización del presente Manual de Funciones deberá realizarse a propuesta de la 
Gerencia de La Casa del Perno que solicitará los ajustes respectivos por escrito. 
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Orientar el funcionamiento adecuado de cada elemento de la organización mediante la 
descripción detallada de las funciones de cada uno de tal forma que contribuya al 




1. Servir como instrumento básico para la racionalización de funciones y descripción 
de puestos.  
2. Permitir ahorrar tiempo y esfuerzos en la ejecución del trabajo, evitando de esta 
manera la repetición de instrucciones.  
3. Delimitar las funciones que deben cumplir los puestos.  
4. Utilizarlo como medio de integración y orientación para el personal de nuevo 
ingreso, facilitando así la adaptación a su nuevo trabajo.  
5. Proporcionar información a los trabajadores sobre sus actividades, ubicación dentro 
de la estructura general de la organización y de la línea de autoridad.  
6. Colaborar para la ejecución correcta de las labores encomendadas al personal, 
proporcionando una uniformidad en el trabajo.  
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“La Casa del Perno es una empresa de servicio que se encarga del abastecimiento de 
artículos en la rama de la tornillería y herramientas, siempre con el objeto de satisfacer al 
cliente brindando un producto de calidad y una atención personalizada, con los mejores 





Ser la empresa líder en la venta de pernos y herramientas de calidad en Nicaragua, con 
características de ser una organización totalmente moderna y eficaz, sobresaliendo por ser 
capaces de entregar a cada cliente seguridad, puntualidad y confianza. Aumentando 
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Nuestro espíritu pone a nuestros clientes en el corazón de todo lo que hacemos, 
enfocándonos a satisfacer sus necesidades. 
 
Innovación 
Ofrecemos productos modernos, manteniéndonos constantemente actualizados en la rama 
de nuestra industria. 
 
Integridad 
Manejamos nuestras operaciones, fondos y servicios con honestidad, eficacia y fiabilidad. 
 
Lealtad 
Ganamos el respeto y la confianza de nuestra gente, clientes e inversionistas cada día, en 
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 Ser la empresa número uno en cuanto a ventas de pernos y otros productos 
relacionados. 
 
 Ofrecer un servicio de alta calidad con el fin de lograr la satisfacción de los clientes. 
 
 Crear un ambiente organizacional adecuado en donde prevalezca el trabajo en equipo y 
el respeto entre los miembros que la integran. 
 
 Mantener actualizado los manuales de funciones de tal forma que estos contribuyan 
constantemente al buen funcionamiento de la organización. 
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Área: Dirección General 
Cargo: Gerente General 
Cargo del superior inmediato: Junta Directiva 




Licenciatura de Administración de Empresas 
Maestría y/o Postgrado en áreas afines 
Experiencia: Quince años de experiencia en puestos similares 
 
III. Habilidades o Aptitudes 
 Dominio del idioma inglés 
 Dominio de microcomputadoras y programas de Office 
 Coordinación general 
 Iniciativa y criterio 
 Rapidez de decisión 
 Capacidad de juicio 
 Liderazgo 
 Honradez y disciplina 
 Expresión Oral 
 Calidad Coordinadora 




            
IV. Propósito Principal 
Dirigir el proceso de desarrollo comercial y estructural de la empresa, al mismo tiempo que 
vigila de cerca el movimiento financiero. 
 
V. Funciones  
DIARIAS: 
 Supervisar movimiento de flujo de ingresos electrónico 
 Coordinar con el encargado de importaciones los pedidos y pagos de proveedores 
extranjeros 
 Atención a los miembros del personal que lo solicitan 
 Firmas de cheques 
 Firmar Documentos en calidad de representante legal de la empresa 
 Recibir visitas 
 Evaluar propuestas de negocios 
 Evaluar inversiones de publicidad 
 
PERIÓDICAS: 
 Reunión con la fuerza de ventas (quincenal) 
 Visita a sucursales para supervisión general (quincenal) 
 Visita a Bancos (dos veces por semana) 
 Reunión con Junta Directiva (una vez al mes) 
 Eventos convocados por clientes u otras instituciones (esporádicos) 




1. Crecimiento constante de la empresa, haciéndola cada vez más productiva. 
2. Amplio manejo de recursos económicos de la empresa 
3. Manejo de información confidencial de la empresa 




            
VII. Condiciones Laborales 
Oficina independiente con aire acondicionado, sin ventanas, buena iluminación y 

































            
I. Identificación 
Área: Dirección General 
Cargo: Asistente de Gerencia 
Cargo del superior inmediato: Gerente General 
Número de puestos: Uno (1) 
 
II. Requisitos y Experiencia 
Formación: 
Licenciatura en Administración de Empresas o 
Mercadeo. 
Maestría y/o Postgrado en áreas afines 
Experiencia: Diez años de experiencia en puestos similares 
 
III. Habilidades o Aptitudes 
 Dominio del idioma inglés 
 Dominio de microcomputadoras y programas de Office 
 Coordinación general 
 Iniciativa y criterio 
 Rapidez de decisión 
 Capacidad de juicio 
 Liderazgo 
 Honradez y disciplina 
 Expresión Oral 
 Tolerancia a la presión 
 Calidad Coordinadora 
 
IV. Propósito Principal 
Realizar actividades correspondientes a la gerencia general, incluyendo la supervisión del 






            
V. Funciones  
DIARIAS: 
 Coordinar las actividades del personal de ventas 
 Dar seguimiento a las actividades relacionadas directamente con la elaboración de 
pedidos de importación 
 Supervisar compras locales y firmar órdenes de compra 
 Responder a consultas de los responsables de sucursales o áreas 
 Elaborar datos estadísticos acerca de las ventas para reportar a la junta directiva 
 Supervisar movimientos de precios en el mercado 
 Supervisar elaboración de pedidos de importación 
 Atención a clientes 
 
PERIÓDICAS: 
 Construcción de datos de ventas por vendedor (semanal) 
 Atención a visitantes proveedores (semanal) 
 Elaboración de informe de cuentas por pagar a proveedores extranjeros (mensual) 
 Elaboración de informe de ventas mensuales, incluyendo las sucursales (mensual) 
 Selección de personal a capacitar (mensual) 
 Facturación de clientes con mercadería consignada (mensual) 
 Cambio de precio en el sistema (eventual) 
 Reuniones evaluativos (una vez por trimestre) 





1. Amplio manejo de recursos económicos de la empresa (caja chica y compra de 
mercadería) 
2. Manejo de información confidencial relativa a salarios, datos y documentos de 
clientes y cotización. 





            
VII. Condiciones Laborales 
Oficina independiente con aire acondicionado, se comunica con la tienda y esta expuesta al 

































            
I. Identificación 
Área: Administración 
Cargo: Responsable de Sucursal 
Cargo del superior inmediato: Asistente de Gerencia 
Número de puestos: Tres (3) 
 
II. Requisitos y Experiencia 
Formación: 
Titulo Profesional de Administración de Empresas 
Maestría en áreas afines 
Seminarios en atención al cliente 
Experiencia: Experiencia de diez años en puestos similares 
 
III. Habilidades o Aptitudes 
 Dominio del idioma inglés 
 Dominio de computadoras y programas de Office 
 Coordinación general 
 Iniciativa y criterio 
 Rapidez de decisión 
 Capacidad de juicio 
 Liderazgo 
 Honradez y disciplina 
 Expresión Oral 
 Tolerancia a la presión 
 Calidad Coordinadora 
 Puntualidad 
 
IV. Propósito Principal 





            
V. Funciones  
DIARIAS: 
 Mantener equipo de trabajo motivado y comprometido con el logro de resultados y 
metas. 
 Incrementar o mantener el índice de satisfacción del cliente 
 Coordinación de todas las actividades realizadas dentro de la sucursal 
 Atención al cliente 
 
SEMANALES: 
 Elaboración de reporte de ventas de la sucursal 
 Realizar pedidos de mercancía 
 
ESPORÁDICAS: 
 Reuniones evaluativos con personal de la sucursal 
 Reuniones evaluativos con alta gerencia 
 
VI. Responsabilidades 
1. Toma de decisiones 
2. Supervisión del personal de la sucursal 
3. Manejo de información confidencial de la organización 
 
VII. Condiciones Laborales 











            
I. Identificación 
Área: Ventas 
Cargo: Ejecutivo de Ventas 
Cargo del superior inmediato: Asistente de Gerencia 
Número de puestos: Tres (3) 
 
II. Requisitos y Experiencia 
Formación: 
Licenciatura en Mercadeo o Administración de 
Empresas 
Seminarios en ventas 
Seminarios en atención al cliente 
Experiencia: Experiencia de ocho años 
 
III. Habilidades o Aptitudes 
 Dominio del idioma inglés 
 Coordinación general 
 Iniciativa y criterio  
 Rapidez de decisión 
 Capacidad de juicio 
 Honradez y disciplina 
 Manejo de microcomputadora 
 Expresión Oral 
 Tolerancia a la presión 
 
IV. Propósito Principal 






            
V. Funciones  
DIARIAS: 
 Captar clientes nuevos 
 Personalizar visitas con los clientes 
 Realizar cotizaciones 
 Darles seguimiento a los clientes y cotizaciones elaboradas 
 Llevar control de los clientes con toda la información requerida de estos. 
 Facturar 
 Actualización de las tarifas 
 
SEMANALES: 
 Realizar registro de las cotizaciones que se realizan a cada cliente 
 Elaborar reporte parcial de metas alcanzadas 
 
MENSUALES: 
 Elaborar reporte de las ventas del mes 
 
VI. Responsabilidades 
1. Control de cada uno de los clientes 
2. Toma de decisiones relacionadas a la atención al cliente como descuentos 
especiales. 
3. Manejo de información confidencial de la organización y clientes 
4. Responsabilidad de supervisión. 
 
VII. Condiciones Laborales 
Ambiente con aire acondicionado, iluminación adecuada, oficina compartida. Parte del 







            
I. Identificación 
Área: Ventas 
Cargo: Secretaria de Ventas 
Cargo del superior inmediato: Vendedor de Mostrador 
Número de puestos: Uno (1) 
 
II. Requisitos y Experiencia 
Formación: 
Carrera Técnica Secretariado Ejecutivo 
Seminarios en ventas 
Seminarios en atención al cliente 
Experiencia: Experiencia de tres años 
 
III. Habilidades o Aptitudes 
 Dominio del idioma inglés 
 Coordinación general 
 Iniciativa y criterio  
 Capacidad de juicio 
 Honradez y disciplina 
 Manejo de microcomputadora 
 Puntualidad 
 
IV. Propósito Principal 
Atención al cliente por teléfono y complementar el trabajo de los vendedores  de mostrador.  
 
V. Funciones  
DIARIAS: 
 Atender a clientes en persona 





            
ESPORÁDICAS: 
 Atender caja en ausencia de cajera 
 
VI. Responsabilidades 
1. Control de las cotizaciones realizadas. 
 
VII. Condiciones Laborales 
Oficina compartida con tres personas con aire acondicionado, con iluminación y 

























            
I. Identificación 
Área: Ventas 
Cargo: Responsable de Tienda 
Cargo del superior inmediato: Asistente de Gerencia 
Número de puestos: Uno (1) 
 
II. Requisitos y Experiencia 
Formación: Técnico en Gerencia Comercial 
Experiencia: Experiencia mínima de 3 años 
 
III. Habilidades o Aptitudes 
 Coordinación general 
 Iniciativa y criterio  
 Capacidad de juicio 
 Honradez y disciplina 
 Manejo de microcomputadora 
 Calidad Coordinadora 
 Puntualidad 
 
IV. Propósito Principal 
Supervisar la entrega de mercancía saliente y organizar a los compañeros de trabajo 
señalando sus funciones. 
 
V. Funciones  
DIARIAS: 
 Arreglar las panas con producto, ordenándolas por estante. 
 Revisar la existencia de producto que se mueve a diario. 
 Velar por la seguridad interna de la empresa. 
 
SEMANALES: 
 Compra local de mercadería faltante. 
 
 
            
MENSUALES: 





2. Perdida de mercancía 
 
VII. Condiciones Laborales 
No posee oficina, sus labores son realizadas en el área pública de exhibición de los 























            
I. Identificación 
Área: Ventas 
Cargo: Vendedor de mostrador 
Cargo del superior inmediato: Responsable de Tienda 
Número de puestos: Ocho (8) 
 
II. Requisitos y Experiencia 
Formación: 
Analista en Marketing 
Seminarios en ventas 
Seminarios en atención al cliente 
Experiencia: Experiencia de cinco años 
 
III. Habilidades o Aptitudes 
 Coordinación general 
 Iniciativa y criterio  
 Capacidad de juicio 
 Honradez y disciplina 
 Manejo de microcomputadora 
 Expresión Oral 
 Tolerancia a la presión 
 Puntualidad 
 
IV. Propósito Principal 
Brindar atención al cliente, asesorías y facturación. 
 
V. Funciones  
DIARIAS: 
 Chequear y accionar equipo de trabajo 
 Atender diferentes clientes 
 Hacer cotizaciones solicitadas por los clientes 
 Gestionar cotizaciones pendientes 
 Organizar archivo de cotizaciones 
 
            
 Llevar control de las cotizaciones elaboradas para saber que fin tuvo esta 
 
SEMANALES: 
 Organizar cotizaciones realizadas en la semana en el fólder de cotización 
 
MENSUALES: 
 Visitar a clientes cuando sea necesario 
 
ESPORÁDICAS: 
 Visita a clientes fuera de Managua (1 vez cada 6 meses) 
 
VI. Responsabilidades 
1. Toma de decisiones relacionadas a descuentos otorgados a los clientes 
2. Manejo de información confidencial de los clientes 
 
VII. Condiciones Laborales 
Las labores son realizadas en el área pública de exhibición de los productos, con adecuada 

















            
I. Identificación 
Área: Ventas 
Cargo: Jefe de despacho 
Cargo del superior inmediato: Asistente de Gerencia 
Número de puestos: Uno (1) 
 
II. Requisitos y Experiencia 
Formación: Licenciatura en Administración de Empresas 
Experiencia: Experiencia de seis años 
 
III. Habilidades o Aptitudes 
 Coordinación general 
 Iniciativa y criterio  
 Rapidez de decisión 
 Capacidad de juicio 
 Liderazgo 
 Honradez y disciplina 
 Manejo de microcomputadora 
 Tolerancia a la presión 
 Calidad Coordinadora 
 Puntualidad 
 
IV. Propósito Principal 
Abastecer las órdenes de compra que realizan los vendedores para los clientes 
 
V. Funciones  
DIARIAS: 
 Ordenar el área de trabajo 
 Abastecer los pedidos pendientes 




            
SEMANALES: 
 Ingresar en el sistema el control de las facturas y la cantidad de productos que se 
vendió 
 Realizar pedidos de productos que faltan 
 
ESPORÁDICAS: 
 Realizar compras de productos que faltan 
 
VI. Responsabilidades 
1. Supervisión de auxiliares de despacho 
2. Toma de decisiones 
3. Por perdida de mercancía 
 
VII. Condiciones Laborales 
Las funciones se realizan en el área de la tienda, con temperatura ambiente. La iluminación 



















            
I. Identificación 
Área: Ventas 
Cargo: Auxiliar de despacho 
Cargo del superior inmediato: Jefe de despacho 
Número de puestos: Tres (3) 
 
II. Requisitos y Experiencia 
Formación: Carrera Técnica en Administración 
Experiencia: Tres años de experiencia en puestos similares 
 
III. Habilidades o Aptitudes 
 Coordinación general 
 Iniciativa y criterio  
 Capacidad de juicio 
 Honradez y disciplina 
 Manejo de microcomputadora 
 Puntualidad 
 
IV. Propósito Principal 
Ayudar al jefe de despacho en las tareas relacionadas con la entrega de mercancía solicitada. 
 
V. Funciones  
DIARIAS: 
 Mantener ordenado el área de trabajo 
 Llevar un control de la mercadería que se despacha 
 Entregar pedidos junto con el jefe de despacho 
 Atender a los clientes que solicitan mercancía 
 
SEMANALES: 
 Realizar pedidos de mercadería cuando el stock se este agotando 
 
 
            
VI. Responsabilidades 
1. Por pérdida de mercancía 
2. Control de stock 
 
VII. Condiciones Laborales 
Las funciones se realizan en el área de la tienda, con temperatura ambiente. La iluminación 





























            
I. Identificación 
Área: Ventas 
Cargo: Responsable de ventas al por mayor 
Cargo del superior inmediato: Asistente de Gerencia 
Número de puestos: Uno (1) 
 
II. Requisitos y Experiencia 
Formación: Licenciatura en Mercadeo 
Experiencia: Cinco años de experiencia en puestos similares 
 
III. Habilidades o Aptitudes 
 Dominio del idioma inglés 
 Coordinación general 
 Iniciativa y criterio 
 Rapidez de decisión 
 Capacidad de juicio 
 Honradez y disciplina 
 Manejo de microcomputadora 
 Expresión Oral 
 Puntualidad 
 
IV. Propósito Principal 
Encargado de llevar a cabo las ventas de gran magnitud y suplir a los puntos de distribución 
de la compañía. 
 
V. Funciones  
DIARIAS: 
 Encargarse del abastecimiento de los puntos de distribución 
 Realizar cotizaciones 
 Llevar control de los clientes con toda la información requerida de éstos 
 Facturar 
 Aplicar descuentos 
 
            
 Atender consultas de clientes 
 Analizar mercados potenciales 
 Captar nuevos clientes 
 
SEMANALES: 
 Control de las ventas semanales 
 
MENSUALES: 
 Elaborar reporte de ventas del mes 
 
ESPORÁDICAS: 
 Visita a clientes 
 
VI. Responsabilidades 
1. Información confidencial de clientes y la empresa 
2. Toma de decisiones 
 
VII. Condiciones Laborales 
















            
I. Identificación 
Área: Contabilidad 
Cargo: Contador General 
Cargo del superior inmediato: Asistente de Gerencia 
Número de puestos: Uno (1) 
 
II. Requisitos y Experiencia 
Formación: 
Licenciatura en Contaduría Pública y Finanzas 
Maestría en áreas a fines 
Experiencia: Experiencia de diez años en trabajos similares 
 
III. Habilidades o Aptitudes 
 Dominio del idioma inglés 
 Coordinación general 
 Iniciativa y criterio  
 Rapidez de decisión 
 Capacidad de juicio 
 Liderazgo 
 Honradez y disciplina 
 Tolerancia a la presión 
 Calidad Coordinadora 
 Manejo de microcomputadora y programas contables 
 Puntualidad 
 
IV. Propósito Principal 
Llevar registro de libros contables, elaboración y análisis de estados financieros.  
 
V. Funciones  
DIARIAS: 
 Informes de caja 
 Revisiones de facturas 
 Registros de comprobantes de ingresos y egresos (comprobantes de diarios) 
 
            
 Registros de bancos (disponibilidad bancaria) 
 
MESUALES: 
 Registros de estados financieros 
 Registros de libros contables 
 Depuración de cuentas 
 Resumen de ventas 
 Recapitulación de ingresos 
 
ESPORÁDICAS: 
 Arqueos de cajas sorpresivos 
 
VI. Responsabilidades 
1. Control de ingresos y egresos 
2. Buen funcionamiento del departamento 
3. Supervisión de auxiliares de contabilidad y cajera 
4. Manejo de recursos económicos de la empresa 
 
VII. Condiciones Laborales 














            
I. Identificación 
Área: Contabilidad 
Cargo: Auxiliar de Contabilidad 
Cargo del superior inmediato: Contador General 
Número de puestos: Cuatro (4) 
 
II. Requisitos y Experiencia 
Formación: Licenciatura en Contaduría Pública y Finanzas 
Experiencia: Experiencia de cinco años en trabajos similares 
 
III. Habilidades o Aptitudes 
 Coordinación general 
 Iniciativa y criterio  
 Capacidad de juicio 
 Honradez y disciplina 
 Tolerancia a la presión 
 Manejo de microcomputadora y programas contables 
 Puntualidad 
 
IV. Propósito Principal 
Se encarga de todo el registro y cargado en el sistema de todos los movimientos contables 
de la empresa. 
 
V. Funciones  
DIARIAS: 
 Registros de los movimientos contables de la empresa 
 Créditos de las sucursales 
 Informe de IVA 
 Conciliación bancaria 
 Revisión de facturas 
 
 
            
VI. Responsabilidades 
1. Manejo de recursos económicos 
 
VII. Condiciones Laborales 






























            
I. Identificación 
Área: Contabilidad 
Cargo: Responsable de Cartera y Cobro 
Cargo del superior inmediato: Contador General 
Número de puestos: Uno (1) 
 
II. Requisitos y Experiencia 
Formación: 
Carrera Técnica en Contabilidad 
Seminarios  en recuperación de cartera 
Experiencia: Cinco  años de experiencia en manejo de cartera 
 
III. Habilidades o Aptitudes 
 Coordinación general 
 Iniciativa y criterio  
 Rapidez de decisión 
 Capacidad de juicio 
 Honradez y disciplina 
 Expresión Oral 
 Tolerancia a la presión 
 Manejo de microcomputadora y programas contables 
 Puntualidad 
 
IV. Propósito Principal 
Vigilar cuidadosamente los créditos autorizados por la empresa y así cobrarlos en tiempo y 
forma. 
 
V. Funciones  
DIARIAS: 
 Introducción al sistema de control de factura de crédito por cliente 
 Establecer contacto con clientes que tiene facturas cercanas al vencimiento 
 Captación de pagos y facturas, cheques, crédito o efectivo 
 
            
 Elaboración de recibos y entrega originales de facturas 
 Control de transferencias bancarias de clientes de créditos 
 Archivo y control por cliente de documentos 
 
MENSUALES: 
 Elaboración de estados de cuentas de cada uno de los clientes de crédito 
 Reporte a la gerencia del estado de la cartera (informe de cartera) 
 
ESPORÁDICAS: 




1. Manejo de ingresos de la empresa en la recuperación y depósito de éstos 
2. Manejo de información confidencial de la organización y clientes 
3. Toma de decisiones referentes a la aprobación de créditos a clientes nuevos 
 
VII. Condiciones Laborales 
Labores realizadas en ambiente con aire acondicionado, iluminación adecuada, oficina 
compartida con tres personas. Parte del trabajo se realiza fuera de la empresa haciendo uso 














            
I. Identificación 
Área: Contabilidad 
Cargo: Responsable de Caja 
Cargo del superior inmediato: Contador General 
Número de puestos: Cuatro (4) 
 
II. Requisitos y Experiencia 
Formación: Carrera Técnica en Contabilidad 
Experiencia: Experiencia de cinco años 
 
III. Habilidades o Aptitudes 
 Coordinación general 
 Iniciativa y criterio  
 Capacidad de juicio 
 Honradez y disciplina 
 Manejo de microcomputadora y programas contables 
 Tolerancia a la presión 
 Puntualidad 
 
IV. Propósito Principal 
Manejar los activos circulantes de la empresa. 
 
V. Funciones  
DIARIAS: 
 Atender al cliente para pago de factura 
 Preparar depósitos del día anterior 
 Estar al tanto del tipo de cambio del dólar con respecto al córdoba 
 Verificación de facturas elaboradas por los vendedores 
 Realizar cancelación por clientes 
 Hacer orden de compras locales 
 Realizar pagos de compras locales 
 
            
 Pagos personales del gerente 
 Hacer cierre de caja 
 
SEMANALES: 
 Realizar análisis del cierre semanal del flujo de caja 
 Realizar comprobación de saldos 
 Realizar comprobación de efectivo suelto para dar cambio a los clientes 
 
MESUALES: 
 Realizar balance del movimiento de caja durante el mes 
 Confirmar los saldos de fin de mes 
 Entregar reporte de lo depositado en bancos 
 
ESPORÁDICAS: 




1. Manejo y control de efectivo 
2. Supervisión de facturación de los vendedores 
 
VII. Condiciones Laborales 











            
I. Identificación 
Área: Informática 
Cargo: Jefe de Informática 
Cargo del superior inmediato: Asistente de Gerencia 
Número de puestos: Uno (1) 
 
II. Requisitos y Experiencia 
Formación: 
Ingeniería en Sistemas 
Técnico en programación 
Experiencia: Experiencia de cinco años 
 
III. Habilidades o Aptitudes 
 Coordinación general 
 Iniciativa y criterio  
 Rapidez de decisión 
 Capacidad de juicio 
 Liderazgo 
 Honradez y disciplina 
 Calidad Coordinadora 
 Conocimientos informáticos 
 Puntualidad 
 
VI. Propósito Principal 
Mantener en funcionamiento del sistema y la base de datos de la organización incluyendo 
las sucursales. 
 
V. Funciones  
DIARIAS: 
 Reparación y mantenimiento de las bases de datos 
 Análisis y diseño de programas y base de datos 
 
SEMANALES: 
 Chequeo de las maquinas con los antivirus 
 
            
 Compra de consumibles 
 
ESPORÁDICAS: 
 Reparación y mantenimiento de las maquinas mas importantes como servidores de 
Internet. 
 Trabajos de diseños gráficos 
 Cableado de redes 
 Asesoría técnica 
 
VI. Responsabilidades 
1. Funcionamiento idóneo del sistema de computo de la empresa 
2. Supervisión de auxiliares de informática 
 
VII. Condiciones Laborales 



















            
I. Identificación 
Área: Informática 
Cargo: Auxiliar de Informática 
Cargo del superior inmediato: Responsable de Informática 
Número de puestos: Uno (1) 
 
II. Requisitos y Experiencia 
Formación: Ingeniería en Computación 
Experiencia: Tres años de experiencia en puestos similares 
 
III. Habilidades o Aptitudes 
 Coordinación general 
 Iniciativa y criterio  
 Capacidad de juicio 
 Honradez y disciplina 
 Puntualidad 
 
IV. Propósito Principal 
Mantenimiento del sistema computarizado de la organización. 
 
V. Funciones  
DIARIAS: 
 Verificación del sistema 
 Ingresar precios de mercancía en el sistema. 
 Mantenimiento de los equipos 
 
SEMANALES: 
 Elaboración de Pólizas 
 
MENSUALES: 
 Visitar sucursales para mantenimiento de equipos 
 
 
            
VI. Responsabilidades 
1. Funcionamiento idóneo del sistema de computo de la empresa 
 
VII. Condiciones Laborales 





























            
I. Identificación 
Área: Administración 
Cargo: Encargado de servicios generales 
Cargo del superior inmediato: Asistente de Gerencia 
Número de puestos: Uno (1) 
 
II. Requisitos y Experiencia 
Formación: 
Estudios Secundarios 
Licencia de conductor profesional 
Experiencia: Experiencia de cinco años 
 
III. Habilidades o Aptitudes 
 Coordinación general 
 Iniciativa y criterio  
 Capacidad de juicio 
 Honradez y disciplina 
 Calidad Coordinadora 
 Coordinación tacto-visual 
 Puntualidad 
 
IV. Propósito Principal 
Recolección y entrega de mercadería 
 
V. Funciones  
DIARIAS: 
 Conducir el vehículo observando las normas y respetando el reglamento de transito 
 Responder por el buen uso de los vehículos de la empresa e informar 
oportunamente sobre las anomalías que se presenten 
 Entregar mercadería a los clientes a su domicilio 
 Recoger mercadería de compras locales en el domicilio de los proveedores 
 Apoyo en la recepción de mercadería de los pedidos de importación 
 
 
            
ESPORÁDICAS: 
 Entrega de mercadería fuera de Managua 




1. Mantenimiento del vehiculo 
2. Supervisión de conductores 
3. Por pérdida de mercancía 
 
VII. Condiciones Laborales 
Actividades laborales realizadas fuera de la empresa, expuesto a las condiciones naturales 


























Cargo del superior inmediato: Encargado de servicios generales 
Número de puestos: Dos (2) 
 
II. Requisitos y Experiencia 
Formación: 
Estudios Secundarios 
Licencia de conductor profesional 
Experiencia: Experiencia de tres años 
 
III. Habilidades o Aptitudes 
 Coordinación general 
 Iniciativa y criterio  
 Capacidad de juicio 
 Honradez y disciplina 
 Coordinación tacto-visual 
 Puntualidad 
 
IV. Propósito Principal 
Realizar diligencias de la empresa 
 
V. Funciones  
DIARIAS: 
 Conducir el vehículo observando las normas y respetando el reglamento de 
tránsito. 
 Responder por el buen uso del vehículo asignado e informar oportunamente sobre 
las anomalías que se presenten. 
 Efectuar diligencias internas y externas cuando el Gerente lo requiera. 
 Recolectar cheques hacer depósitos. 
 Visitar a los clientes en compañía un ejecutivo de ventas. 
 Entregar mercadería a los clientes a su domicilio 
 
            
 Recoger mercadería de compras locales en el domicilio de los proveedores 
 Entrega o recolección de correspondencia 
 Recepción de mercadería de los pedidos de importación 
 
VI. Responsabilidades 
1. Mantenimiento del vehiculo 
2. Por pérdida de mercancía 
 
VII. Condiciones Laborales 
Actividades laborales realizadas fuera de la empresa, expuesto a las condiciones naturales 























            
I. Identificación 
Área: Administración 
Cargo: Jefe de Bodega 
Cargo del superior inmediato: Asistente de Gerencia 
Número de puestos: Uno (1) 
 
II. Requisitos y Experiencia 
Formación: Carrera Técnica en Administración 
Experiencia: Experiencia de cinco años 
 
III. Habilidades o Aptitudes 
 Coordinación general 
 Iniciativa y criterio  
 Rapidez de decisión 
 Capacidad de juicio 
 Liderazgo 
 Honradez y disciplina 
 Manejo de microcomputadora 
 Tolerancia a la presión 
 Calidad Coordinadora 
 Puntualidad 
 
IV. Propósito Principal 
Llevar control de la mercancía entrante y saliente. 
 
V. Funciones  
DIARIAS: 
 Dar autorización de mercancía saliente 
 Coordinar el trabajo de los auxiliares de bodega 
 Ingresar precios en el sistema (Kardex) 
 Realizar modificaciones en precios 
 Llevar control de inventario 
 
            
 
SEMANALES 
 Elaborar reporte de inventario 
 
VI. Responsabilidades 
1. Por pérdida de mercancía 
2. Supervisión de auxiliares de bodega 
3. Control de inventario 
 
VII. Condiciones Laborales 
Área de trabajo con temperatura ambiente, iluminación adecuada, buena distribución del 























            
I. Identificación 
Área: Administración 
Cargo: Auxiliar de Bodega 
Cargo del superior inmediato: Jefe de Bodega 
Número de puestos: Siete (7) 
 
II. Requisitos y Experiencia 
Formación: Educación Secundaria 
Experiencia: Experiencia de tres años 
 
III. Habilidades o Aptitudes 
 Coordinación general 
 Iniciativa y criterio  
 Capacidad de juicio 
 Honradez y disciplina 
 Manejo de microcomputadora 
 Puntualidad 
 
IV. Propósito Principal 
Dar mantenimiento a la bodega a la misma vez que debe abastecer de mercadería a la tienda 
y sucursales. 
 
V. Funciones  
DIARIAS: 
 Limpieza del lugar de trabajo (Bodega) 
 Recibir mercancía entrante conforme factura. 
 Ordenamiento de mercadería entrante. 
 Entregar mercadería al área de la tienda. 
 Entregar mercadería  que se trasladará a las sucursales 
 
SEMANALES 
 Entregar mercancía en sucursales en caso que sea necesario. 
 Ingresar precios en el sistema (Kardex) en ausencia del responsable de bodega 
 
            
 
VI. Responsabilidades 
1. Por pérdida de mercancía 
2. Control de inventario 
 
VII. Condiciones Laborales 
Área de trabajo con temperatura ambiente, iluminación adecuada, buena distribución del 






























Cargo del superior inmediato: Asistente de Gerencia 
Número de puestos: Cinco (5) 
 
II. Requisitos y Experiencia 
Formación: Educación Secundaria 
Experiencia: Experiencia de tres años 
 
III. Habilidades o Aptitudes 
 Coordinación general 
 Iniciativa y criterio  
 Capacidad de juicio 
 Honradez y disciplina 
 Puntualidad 
 
IV. Propósito Principal 
Encargado de la limpieza e higiene del local. 
 
V. Funciones  
DIARIAS: 
 Abrir las instalaciones 
 Realizar limpieza de las instalaciones 
 Lavado de los utensilios de cocina de la empresa 
 Atender a visitas o clientes con refrescos o café 
 
ESPORÁDICAS: 
 Solicitar utensilios de limpieza cuando sea necesario 
 
 
            
VI. Responsabilidades 
1. Limpieza del local 
 
VII. Condiciones Laborales 
Trabajo realizado dentro de las instalaciones de la empresa, no posee oficina propia, 




























            
 
MANUAL DE PUESTOS DEL 
PERSONAL DE LA CASA DEL 
 PERNO 

























4. Rafael Salinas 
Montalbán 
Resp. de Sistemas 
116 rsalinas@turbonett.com.ni 
5. Mauricio García 
Alemán 
Resp. de Almacén 
108 mauricioaleman971@hotmail.com 
6. Karola Ruiz Asistente de Ventas 101 vpernos@turbonett.com.ni 
7. Ricardo Alegría Ejecutivo de Ventas 113 alegria_obando47@hotmail.com 
8. Erwin Zambrana Ejecutivo de Ventas 114 erwinzambrana@hotmail.com 
9. Félix Pérez 













12. Liseth Reyes Cajera 109 socorroreyes78@hotmail.com 
13. Marisol Torres 









            
15. Martha Ruiz 
















18. Ariel Marenco 














































































Marzo del 2006 a Mayo del 2008 
  
1. Tramites Universitarios 10.506,90   
2. Costos y Gastos administrativos   
2.1. Transporte y comunicación   
2.1.1. Gasolina 2.155,00   
2.1.2. Taxi 2.120,00   
2.1.3. Teléfono 700,00   
2.1.4. Internet 500,00   
2.2. Papelería y Materiales de construcción   
2.2.1. Impresiones de borradores 1.322,00   
2.2.2. Encolochado 100,00   
2.2.3. Impresión de trabajo final 1.026,00   
2.2.4. Empastado 1.050,00   
2.2.5. Impresión de Manual de Puestos 230,00   
2.2.6. Cartuchos de impresora Epson Stylus 1.044,45   
2.2.7. Materiales escolares 300,00   
3. Otros 1.500,00   
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CUESTIONARIO PARA LA ENCUESTA: 
 
Se aplicara esta encuesta a todo el personal de LA CASA DEL PERNO, a 
excepción del Gerente General, a quien se aplicó un cuestionario único.  
 
Objetivo: 
Con la encuesta al personal se determinarán sus opiniones sobre los diversos 
factores que afectan a la organización.  El cuestionario al Gerente General contribuirá con 
el diagnóstico organizacional y permitirá establecer comparación entre su opinión y la de 




La presente encuesta tiene como objetivo conocer su perspectiva de la 
organización y sus opiniones generales del funcionamiento de la misma.  
 
Por marque con una X en la casilla correspondiente: 
 
Área de Trabajo:___________________________________________________ 
 












4. ¿Han sido éstas presentadas a usted de manera formal y por escrito? 
 
 
  SI   NO 
  SI   NO 
  SI   NO 
  SI   NO 
 
 













8. ¿Considera que en el cumplimiento de funciones como resultado de los 
procesos de comunicación se dan problemas como: 
 




c) falta de consistencia entre 
objetivos y tareas asignadas?  
 
d) Evasión de responsabilidad? 
 
e) Ausencia de compromiso? 
 
f) Interpretación incorrecta? 
 
 
9. ¿La coordinación posibilita una interacción efectiva entre las diferentes áreas 




  SI   NO 
  SI   NO 
  SI   NO 
 SI  NO 
 SI  NO 
 SI  NO 
 SI  NO 
 SI  NO 
 SI  NO 
  SI   NO 
 
 










c) bajo?                
           
 

























 SI  NO 
 SI  NO 
  SI   NO 
  SI   NO 
 
 














 3. ¿Las funciones asignadas a cada área de la organización son las adecuadas 




















  SI   NO 
  SI   NO 
  SI   NO 
  SI   NO 
  SI   NO 










 2. ¿La comunicación se emplea de manera: 
 
a) ascendente?   
                                                                                 
b) descendente? 
 
c) horizontal?                     
                                                             
d) multidireccional?       
                                                      
 
 3. ¿La comunicación ascendente incluye: 
 
a) reportes de actuación?     
                                                             
b) información financiera? 
 
c) problemas y excepciones? 
 









  SI   NO 
 SI  NO 
 SI  NO 
 SI  NO 
 SI  NO 
 SI  NO 
 SI  NO 
 SI  NO 
 SI  NO 
 
 
 4. ¿La comunicación descendente contempla: 
 
a) resultados en ejecución de metas y estrategias?   
                                                                                                        
 
 
b) instrucciones de trabajo?                                                             
 
 
c) procedimientos y prácticas necesarias?                                                       
 
 













 7. ¿Predomina la comunicación de tipo diálogo?         
                                                                           
 
 





 SI  NO 
 SI  NO 
 SI  NO 
 SI  NO 
  SI   NO 
  SI   NO 
  SI   NO 
  SI   NO 
 
 
 9. ¿En su ámbito de trabajo, se sostiene algún tipo de comunicación con 




10. ¿El contenido de las comunicaciones hacia el interior y exterior de la 




11. ¿Existe un protocolo o una normatividad a la que la organización deba 









13. ¿La organización otorga las facilidades y recursos necesarios para 














  SI   NO 
  SI   NO 
  SI   NO 
  SI   NO 
  SI   NO 









2. ¿El análisis de puestos se realiza para lograr: 
 
a) una correcta selección y contratación de personal?  
 
 
b) un programa de ascensos? 
 
      
c) la detección de necesidades de personal por área específica? 
 
 
d) preparar e implementar programas de capacitación, desarrollo y actualización 
para el personal? 
 
     
e) calificar méritos? 
 
 
f) integrar una base de información de recursos humanos? 
 
 








  SI   NO 
 SI  NO 
 SI  NO 
 SI  NO 
 SI  NO 
 SI  NO 
 SI  NO 
 SI  NO 
 
 









5. ¿Existe algún documento que consigne los requerimientos para el 








7. ¿Se les aplican exámenes de: 
 
a) conocimientos generales?  
 
 












  SI   NO 
  SI   NO 
  SI   NO 
  SI   NO 
 SI  NO 
 SI  NO 
  SI   NO 
 
 
9. ¿Qué información se proporciona al empleado de nuevo ingreso: 
 
































 SI  NO 
 SI  NO 
 SI  NO 
 SI  NO 
 SI  NO 
  SI   NO 
  SI   NO 
  SI   NO 
  SI   NO 
 
 
14. ¿Existe  un marco de referencia al que la organización se apega para 




15. ¿Se efectúa un seguimiento del personal capacitado? 
 
 

























  SI   NO 
  SI   NO 







































CUESTIONARIO PARA EL PERSONAL EN GENERAL: 
 
Cuestionario para Análisis de Puestos 
 
 






Cargo del Superior Inmediato: 
 
 
1. Resumen de Obligaciones: describa brevemente, de manera general, las tareas o 






Por favor enumere sus tareas o funciones en orden descendente de importancia.  
 
Diarias:                                                                                            
_________________________________________________ 
_________________________________________________      
_________________________________________________ 
_________________________________________________      
_________________________________________________ 
_________________________________________________      
_________________________________________________ 
_________________________________________________      
_________________________________________________ 






_________________________________________________      
_________________________________________________ 
_________________________________________________      
_________________________________________________ 
_________________________________________________      
_________________________________________________ 
_________________________________________________      
_________________________________________________ 




_________________________________________________      
_________________________________________________ 
_________________________________________________      
_________________________________________________ 
_________________________________________________      
_________________________________________________      
 
Esporádicas (indique cada cuánto tiempo las realiza): 
_________________________________________________ 
_________________________________________________      
_________________________________________________ 
_________________________________________________      
_________________________________________________ 
_________________________________________________      
_________________________________________________      
 
2. Calificaciones Especiales: enumere las licencias, permisos, certificaciones, etc. Que se 






3. Equipo: enumere el equipo, las máquinas o herramientas que maneja normalmente para 







4. Contactos: Marque las respuestas que apliquen a su cargo: 
 
Su trabajo requiere contacto con:  
___ Otro personal del departamento 
___ Otros departamentos 
___ Otras organizaciones 
 
En caso de haber marcado al menos una de las respuestas anteriores, por favor especifique 
y defina las obligaciones que requieren estos contactos y la frecuencia de los mismos en el 
espacio correspondiente. 
 


















5. Supervisión: ¿Su puesto entraña la responsabilidad de supervisión?  
Si___  No___  En caso afirmativo, indique el número de personas bajo su supervisión 
______. 
 






6. Toma de Decisiones: por favor explique las decisiones que toma para desempeñar las 





7. Frecuencia de la Supervisión: ¿Con cuánta frecuencia debe hablar con su supervisor o 
terceros para tomar decisiones, o para determinar el curso debido de la acción que seguirá? 
____ Con frecuencia      ____ En ocasiones      ____ Rara vez      ____ Nunca 
 
8. Responsabilidad por Registros: enumere los registros y archivos que debe preparar o 
mantener.  Explique, en términos generales, a quién va dirigido cada informe. 
 
Informe                                                              Dirigido a 
_____________________________________          
_____________________________________        ________________________________ 
_____________________________________          
_____________________________________        ________________________________ 
_____________________________________          
_____________________________________        ________________________________ 
 






9. Condiciones Laborales: por favor, describa las condiciones en las que trabaja: interior, 






10. Requisitos del Puesto: por favor anote los requisitos mínimos que considera necesarios 
para cumplir en forma satisfactoria con su trabajo. 
 
a) Estudios 
Escolaridad Mínima  _________________________________________________ 




Número de Años ____________________________________________________ 
 
c) Capacitación Especial 
Tipo ______________________________________________________________ 
 
d) Habilidades Especiales 
Mecanografía ____ 
Taquigrafía ____ 
Otras ____   Especifique ______________________________________________ 
 
11. Información Adicional: por favor, incluya toda información adicional que considere 






___________________________                      ___________________________________ 
     FIRMA DEL EMPLEADO                             FIRMA DEL SUPERIOR INMEDIATO 
 
 
CUESTIONARIO PARA PUESTOS GERENCIALES: 
 
Cuestionario para Análisis de Puestos 
 
Identificación del Puesto 
 
1. Nombre del puesto: _______________________________________________________ 
2. Área a que pertenece: _____________________________________________________ 
3. Nombre del puesto del superior inmediato: ____________________________________ 
 
Descripción de los Deberes de su Puesto 
 
1. Funciones u obligaciones diarias    
(Incluya todas las obligaciones comprendidas                                       
en su rutina cotidiana).                                                     
_________________________________________________      
_________________________________________________      
_________________________________________________     
_________________________________________________     
_________________________________________________     
_________________________________________________      
_________________________________________________     
_________________________________________________     
_________________________________________________      
_________________________________________________     
_________________________________________________     
_________________________________________________      
 
2. Funciones periódicas u obligaciones Indique periodicidad   
regulares (al mes, a la semana, etc.).                                                     
_________________________________________________     ______________________ 
_________________________________________________     ______________________ 
_________________________________________________     ______________________ 
_________________________________________________     ______________________ 
_________________________________________________     ______________________ 
 
 
_________________________________________________     ______________________ 
_________________________________________________     ______________________ 
_________________________________________________     ______________________ 
_________________________________________________     ______________________ 
_________________________________________________     ______________________ 
_________________________________________________     ______________________ 
_________________________________________________     ______________________ 
 
3. Funciones ocasionales u obligaciones eventuales                          
a intervalos irregulares.                                                                                                                                                                                   
_________________________________________________     
_________________________________________________     
_________________________________________________     
_________________________________________________      
_________________________________________________      
_________________________________________________     
_________________________________________________      
_________________________________________________      
_________________________________________________     
_________________________________________________      
_________________________________________________     
_________________________________________________      
 














Formación Requerida en su Puesto 
 
Favor no indicar su propia formación sino los conocimientos que se requieren para 
comprender el trabajo del cargo que ocupa y ejecutarlo adecuadamente, y que pueden 
haberse adquirido en la escuela o en la práctica.  Indíquelo con una X. 
 
1. (   )  Escuela primaria.  Años: _______________________________________________  
2. (   )  Escuela secundaria.  Años: _____________________________________________ 
3. (   )  Escuela técnica.  Carrera de: ____________________________________________ 
4. (   )  Educación superior.  Carrera: ___________________________________________ 
5. (   )  Cursos de post-grado: _________________________________________________ 
6. (   )  Otros: ______________________________________________________________ 
 





Experiencia y Adiestramiento Requerido en su Puesto 
 
Si este puesto quedara vacante, ¿cuánta experiencia considera necesaria para ocuparlo? 
Meses _______  Años _______. 
 
Iniciativa y Criterio 
 
1. ¿Qué tipo de supervisión tiene su trabajo? 
De parte de: 
 
 Poca Regular Más que 
Regular 
Intensa 
a. Su jefe inmediato     
b. Auditorías     
c. Otros jefes o dependencias     




2. ¿Exige su puesto que manifieste su iniciativa y la independencia de su criterio? 
Si  (   )  No  (   ) 
 
3. Si es así, ¿podría exponer situaciones en que haya tenido que demostrar iniciativa e 





Responsabilidad por Pérdidas 
 
1. ¿Maneja usted dinero?  Sí (    )  No (    ) 




2. ¿Tiene usted facultad para autorizar la salida de fondos?  Sí (    )  No (    ) 




















Responsabilidad por Relaciones Humanas 
 
1. ¿Con quiénes y con qué frecuencia se relaciona usted con otros individuos, ya sea por 
teléfono o personalmente, como parte de sus atribuciones normales? 
 
 Eventualmente Regularmente Continuamente 
a. Con su propio grupo de trabajo    
b. Con otros departamentos    
c. Con directivos de la empresa    
d. Con clientes    
e. Con proveedores    
f. Con el público en general    






Responsabilidad por Discreción en Asuntos Confidenciales 
 
1. ¿Maneja usted información de tipo confidencial? Sí (    )  No (    ) 
Si es así marque con una X el tipo de información e indique a un lado la intensidad con los 
siguientes símbolos: 
                                 Escasa   ( E ) 
                                 Moderada   ( M )          
                                 Considerable   ( C ) 
 
a.  (    )  Salario   (    ) 
b.  (    )  Información financiera   (    ) 
c.  (    )  Datos y documentos de clientes  (    ) 
d.  (    )  Información de carácter privado de los miembros de la empresa  (    ) 
e.  (    )  Cotizaciones  (    ) 





Responsabilidad por Supervisión 
 
1. ¿Tiene bajo su responsabilidad la supervisión directa o indirecta de otros empleados? 
Sí   (    )  No (    ) 
 
¿Cuántos?   Directamente _____   Indirectamente _____ 
 












Grado de Concentración que requiere su Puesto 
 
1. ¿Qué grado de concentración requiere  su puesto? 
a.  Poca   (    ) 
b.  Regular  (    ) 
c.  Más que Regular  (    ) 
d.  Intensa  (    ) 
 
2. ¿Con qué frecuencia? 
a.  Eventualmente  (    ) 
b.  Regularmente  (    ) 
c.  Casi continua  (    ) 






3. En términos generales, ¿qué tan complejo es su trabajo? 
a. Sencillo  (    ) 
b. Algo complicado  (    ) 
c. Complicado  (    ) 
d. Muy complicado  (    ) 
 





Condiciones en que se Trabaja 
 







































































              CASA MATRIZ                                   SUCURSAL 27 DE MAYO 
 
        SUCURSAL CARRET. MASAYA                  SUCURSAL EL MAYOREO 
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